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المضط ذلك 


يعد الاتصال ظاهرة اجتماعية ترتبط بطبيعة الإنسان من منطلق كونه 
كائن اجتماعي بطبعه لا يستطيع الحياة بمعزل عن الآخرين. فالاتصال يساعد 
الإنسان في كل شيء ابتداء من تبادل المنافع إلى المشاركة الوجدانية. كما أصبح 
الاتصال ضرورة حيوية في حياة الأفراد والجماعات والمنظمات على السواء. 

فعلى مستوى الفرد والجماعة» أصبح الاتصال الفعال يمثل أحد الدعامات 
الهامة التي تساهم في زيادة الانسجام والتماسك بين العاملين ضمن مجموعات 
العملء كما أصبح يلعب دورا حيويا في توحيد جهود العاملين من أجل حل 
المشكلات الداخلية والخارجية التي تواجههم عندما يحاولون تحقيق أهدافهم 
المشتركة. لذاء فإن العنصر الأساسي للتغلب على أي صراع محتمل بين 
العاملين» وتعزيز التنسيق والتعاون فيما بينهم» يعتمد بدرجة كبيرة على مدى 
وجود قنوات اتصال فعالة تسمح بنقل المعلوماتء وتبادل الأفكار والخبرات 
بيسر وسهولة. كما أن للاتصال الفعال تأثير إيجابي على أداء العاملين خاصة 
عندما يتعلق الأمر بمواضيع لها علاقة بالإبداع أو التعامل مع القضايا الصعبة 
أو المعقدة» إذ يساعد الاتصال في التغلب على التشتت في الأفكار بين العاملين 
ويشجعهم على ابتكار وطرح أفكار عديدة ومنوعة تساعد في إيجاد حلول أفضل 
للمشاكل التي تظهر أثناء العمل» مما ينعكس إيجابا على أدائهم. 

ولم يقتصر تأثير الاتصال على مجموعات العمل؛ فقد أشارت معظم 
الدراسات على أن الاتصال الفعال يمثل أحد مفاتيح النجاح بالنسبة للمنظمات 
المختلفة. إذ يؤدي الاتصال الفعال إلى رفع الروح المعنوية وتحسين العلاقات 
الاجتماعية بين العاملين وزيادة الرضى الوظيفي» مما ينعكس إيجابا على أدائهم 
وبالتالي على أداء المنظمات التي يعملون فيها. وللتدليل على أهمية الاتصال في 
حياة المنظمات؛ فإن المديرين يقضون معظم أوقاتهم في عقد الاجتماعات 
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والمو اد المقابلات والاتصالات الهاتفية والتفاوض مع العملاء وغير ذلك .. 
أنواع الاتصال المخلتلفة؛ والتي يركز هذا الكتاب في جزء منه على وز, 
المهارات الهامة وكيفية تطويرها. | 
لقد أصبح الاتصال في الوقت الراهن يشكل تحديا حقيقيا للمنظمات كاف 
ولك سيب التغيرات المتسارعة في البيئة العالمية والتي أدت 087 
أشخاص من جنسيات وثقافات ولغات مختلفة يعملون معا لتحقيق أهداز 
مشتركة. وحتى تتم عملية الاتصال بفاعلية؛ ومن أجل تجنب أي احتمال لسو, 
الفهم أو الخلاف بين العاملين المتنوعين» فعلى المديرين والعاملين على د 
سواء أن يتعلموا كيف يحترموا الاختلافات فيما بينهم» بما في ذلك إيجاد لغ 
مشتركة للتفاهم تمكنهم من الاتصال بفاعلية فيمأ بينهم. 
لقد حاول الكاتبان في هذا الجهد المتواضع أن يتطرقا إلى موضوء 
الاتصال من مفهوم أكثر شمولية وبشكل مختصر وبسيط وأكثر ارتباطاً بأهداف 
العملية التعليمية والتي تهدف بالإضافة إلى تطوير وتعزيز جانب المعرفة؛ إلى 
تطوير الجانب المهاري لدى الطالب والذي يمكنه من دخول سوق العمل وقد 
اكتسب مهارات لا بد منها تمكنه من النجاح والتفوق في عمله. 
يتكون هذا الكتاب من أربعة أبواب رئيسة» يتكون الباب الأول مواضيع 
لها علاقة بمفهوم الاتصال وأغراض وأنواع وعناصر عملية الاتصال والعديد 
من المفاهيم الأخرى ذات العلاقة» والتي تسهم في تعزيز الجانب المعرفي 
للطالب. أما الباب الثاني» تكون من ثمانية فصول تناولت في مجموعها مهارات 
الاتصال الجماعي مثل مهارات العمل مع الفريق وحل المشكلات وإدارة 
الصراع وإجراء المقابلات وإدارة الاجتماعيات وإدارة المفاوضات بالإضافة إلى 
مهارات الاستماع الفعال والتي تساهم في مجموعها في تعزيز الجانب المهاري:٠‏ 
أما الباب الثالث فقد تناول موضوعين لهما علاقة بتقنيات الاتصال وهما فن 
العرض الناجح وتكنولوجيا الاتصال حيث رفع كل من هذه المواضيع في فصل 
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خاص . أما الباب الرابع فقد تناول المراسلات التجارية المتمثلة بالرسائل 
والتقارير والمذكرات. 

وأخيراء فهذه محاولة رأينا فيها إضافة مواضيع جديدة في مهارات 
الاتصال الإداري لعلها تكون ذات فائدة للقارئين والباحثين والممارسين؛ آملين 
أن يكون ما احتواه هذا الكتاب إضافة نوعية ومتواضعة للمكتبة العربية متمنين 
للجميع التوفيق والنجاح. 
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الياب الأول مفهوه واهمية الاتصال 
لازن 
مفهوم واهمية الاتصال 


الاتصال 2011111111111211011) : 

هو عملية تتكون من سلسلة من الأنشطة تتضمن الاستماءء التأمل 
و التعبير والاختيار وكذلك التغيرات في الشعور والسلوك. 

من هنا يمكن تعريف الاتصال كونه: عملية مخطط لها تستهدف تحفيز 
الآخرين وخلق دوافع عندهم من أجل تبني مواقف والقيام بممارسات جديدة. كما 
ينظر إليه بأنه عملية منهجية أي أنه يحدث عبر فترة زمنية محددة» فما حدث 
في الماضي سيكون له تأثير على ما يحدث الآن» وما يحدث الآن سيؤثر على 
ما سيحدث في المستقبل. 

والاتصال أيضا يعني تبادل وجهات النظر المفيدة من خلال الحوار بين 
شخصين. نجد هنا أن الاتصال تم بين البشر والفائدة من الاتصال تنتج من خلال 
الحوالل . 

إذن الاتصالات الجيدة أو الفعالة هي ليست بالأمر السهل ولكنها أيضا 
تمثل عملية يمكن لأي شخص أن يقوم بها بشكل جيد. الاتصالات الجيدة تعني 
ضرورة التفكير بما يريد المرسل إليه أن يسمعه أو يقرأه. إذن فهي تدور حول 
ربط رغبات ومخرجات المنظمة مع نشاطاتها الحالية بطريقة معقولة» أي هي 
عبارة عن قول الحقيقة. 

لو أخذنا على سبيل المثال أن أحد الشركات أرادت غلق أحد مصانعها في 
أحد المناطق ولكي تقوم هذه الشركة بإيصال فكرة التغيير قامت بالآتي: 

[- توضيح القرار والأكثر أهمية هو التوضيح المنطقي للعاملين من 

خلال الالتقاء بهم بشكل انفرادي لتوضيح كيف سيؤثر ذلك فيهم. 








2- اإعلان هذا القرار من خلال وسائل الاتصال المحلية كي يتم فهمها 
بشكل صحيح. 
3- التكلم مع القيادات السياسية المحلية للتأكد من كونهم يفهمون لماذا 
حدث ذلك وما هي الخطوات التي ستتخذها الشركة للمساعدة في هذا 
العدال. 
إن هذه العملية أي عملية الاتصال الصحيح خطط لها وتم التفكير بها 
بشكل جيد حيث اشترك فيها أشخاص من أقسام مختلفة كقسم العمليات الموارد 
اليشورية. 
أهمية الاتصال ودوره قي منظمات الأعمال: 
55 22) نر زكن1 10 2[ 013310211113122031071) 01 016غ1 ع1 
تعد عملية الاتصال على درجة عالية من الأهمية لمنظمات الأعمال. كما 
يمكن اعتبارها المفتاح للإدارة الفعالة. الاتصالات الفعالة تقع في صلب الأداء 
الإداري؛ وعلية فإن الاتصال اللفضفي (763531) والاتصال غير اللفظي 
(31طععء7:وههم) يؤشثر في نجاح المنظمة وقدرتها في تحقيق أهدافها. عليه يمكن 
القول بأن الاتصال هو بمثابة الشريان الذي يجهز الدم (المعلومات) إلى 
المنظمة. 
فإن الاتصالات الشفهية (0731) والمكتوبة (71365)» تتدفق خلال قنوات 
متظفة وياتجاقات مسخطقق دلهليا وبخارجداء فعلى سيل البغال أن الإدارة تحتاء 
إلى إيصال سياساتهاء خططهاء أهدافهاء تعليماتها...الخ إلى العاملين في المنظمة 
لكي يفهموها ويقبلوها وبنفس الطريقة فإن العاملين بحاجة إلى إيصال حاجاتهم. 
طموحاتهم» توقعاتهم» مشاكلهم ومقترحاتهم...الخ إلى الإدارة للعمل في ضوءها. 
كذلك نرى أن المنظمة بحاجة أو يجب عليها الاتصال مع عملائهاء مجهزيهاء 
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الباب الأول. مفهوم واهمبة الاتصال 
مؤسسات الدولة:ء المنافسين» النقابات؛ الجهات الإعلامية...الخ بهدف إنجاز 
عاقيا 

إذن الاتصالات هي الأساس بالنسبة للإدارة الفعالة وأن العامل الأساسي 
الذي يساهم في نجاح المنظمة وبقاءها هو أفرادها. 


البقاء 

التأثير ه. 

. 1 1 725 والاستمراريه 

موضوعة [ْ 59 الأفراد الأهداف النجاح وتحة 7 
الأرباح 


وتعتبر عملية الاتصال الوسيلة الرئيسية المؤثرة في سلوك الآخرين. وأن 
أهم التحديات التي تواجه المديرين في الوقت الحاضر تعود في جزء منها إلى 
ثورة المعلومات وحجم الاتصالات الواسعة والتي تمثل صفة هذا العصر. حيث 
أن الاتجاه تحو التحسين قى مجال الاتصال أصبح التزام وخصوصا قي مجال 
الأعمال والاتصالات المنظمية. ظ 

يصرف الناس الكثير من وقتهم في الاتصالات مقارنة مع ما يقومون من 
أعمال في مجالات أخرى. فالفرد خلال اليوم يصرف الجزء الأكبر من وقته في 
الكلام والاستماعء وحتى عندما لا نتكلم ولا نستمع فإننا أيضا نمارس عملية 
الاتصال بأشكال وطرق مختلفة أخرى. مثلا: القراءة» الكتابة» الرسمء أو ربما 
أنلك تحصل على المعلومات من خلال النظر أو التحسس. إن كل هذه النشاطات 
هي تمتل أشكال من الاتصال. ومن السهل علينا أن نرى بأن الاتصالات قد 
مكنتنا من الوصول إلى المجتمع المدني المتطور الذي نعرفه في يومنا هذا. 
كذلك الاتصالات ساهمت في جعل الأفراد يكون لهم تنظيم باتجاه العمل 
الجماعيء وكذلك من خلال التنظيم يمكن أن يكون للأفراد القدرة على التغلب 
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الاتصالات الإدارية. أاسس ومفاهيم ومراسلات 
د سكين لبوك يأك الاتصالات تعتبر عامل أساسي ومهم لنجاحنا كأفراد 
ووجودنا ضمن المجتمع المتمدن. 


دور الاتصالات الأساسي في تنظيم الأنشطه: 
كما ذكرنا بأن للاتصالات دور أساسي ومهم في وجود المجتمعات 
المتمدنة» فهي أيضا تعتبر أساسية في ممارسة الوظائف في المنظمة أو 
المنظمات التي يتكون منها المجتمع. في الواقع يمكننا القول بأن المنظمات يتم 
وجودها من خلال الاتصالاتء لذا فيدون الاتصالات سوف لا يكون هنالك 
وجود للمنظمات وبالتالي سوف لا يكون وجود لتأثير الجماعة في سلوك الفرد. 
عليه فإن الاتصالات الجيدة تعتبر ضرورية للمنظمات. وللتعرف على أهمية 
الاتصالات في تتنظيم الأنشطة يمكن أن تسترشد بأحد الأمثلة من واقع الحياة 
العملية ولنفترض قيام منظمة بينك وبين شخص آخر ولنفترض بأن هذه المنظمة 
لها هدف محدد وهذأ الهدف هو غير واضح أو معروف لأي من الطرفين. 
والآن لنفرض بأن أي من الطرفين لا يستطيع الاتصال كأن لا يستطيع القراءة 
ولا الكلام ولا الكتاية ولا الرسم فإن حصل أي تقدم من قبل أحد الطرفين فإن 
ذلك سيكون ناتج من جهود فردية. عليه فإنه غالبا ما نحصل على تنسيق في 
الجهود من خلال الاتصال وهذا يعني أن الاتصال يساعد على تنسيق الجهود. 
إن هذا يقودنا إلى وظائف الإدارة في المنظمات (التخطيطء التنظيمء 
التوجيهء القيادة...الخ) يتم تنفيذها من خلال الاتصالات. عليه فإن الاتصال يمثل 
المكونات التي تجعل التنظيم ممكن. فهي الواسطة التي من خلالها يتم تنفيذ 
مبادئ أو أسس الوظائف الإدارية. فإن المدراء يقومون بوظيفة القيادة والتوجيه 
من خلال الاتصالات يقومون بعملية التنسيق من خلال الاتصالات؛. كذلك وضع 
الخطة والتعيين والرقابة من خلال الاتصال. 








الباب الأول مفهوم واهمية الانصال 
المدى المعتمد قْ مجال الاتصالات: 

إن المدى المعتمد في مجال اتصالات الأعمال يعتمد على طبيعة الأعمال 
من جهة ثم على نوع التنظيم المعتمد إضافة إلى الأفراد ودورهم في العمل. هنا 
المقصود هو كم من الاتصالات تحتاج منظمة الأعمال. فإن هذا يعتمد على عدد 
من العوامل. لو أخذنا العامل الأول المتمثل بطبيعة العمل فنرى أنه على سبيل 
المثال أن شركات التأمين تكون بحاجة كبيرة للاتصالات مقارنة بالشركات ذات 
طبيعة عمل أخرى. أما بالنسبة للعامل الثاني المتمثل بخطة تنظيم الشركة فإنها 
أيضاً تؤثر في حجم الاتصالات حيث أن إنجازها يتطلب الكثير من تدفق في 
المعلومات. بالنسبة للعامل الثالث والأخير والمتمثل بالأفراد الذين يقومون 
بأعمال المنظمة يكون لهم تأثير في مدى حجم الاتصالات» حيث أن كل فرد 
يختلف عن الفرد الآخرء عليه فإنه يحتاج إلى اتصالات تختلف في حجمها عن 
ما يحتاجه الآخر. كذلك التنوع في قدرات الأفراد في المنظمة ينتج عنه تنوع في 
حاجات الاتصال. 

بالإاضافة إلى اختلاف حاجة الشركات للاتصالء فإن الأفراد ضمن 
المستويات التنظيمية في الهيكل أيضاً يختلفون في مدى حاجتهم للاتصال. فعلى 
سبيل المثال فإن الأفراد في المستويات الإدارية العليا في المنظمة يقومون بحجم 
اتصالات أكبر وعلى هذا الأساس نجد أن المدراء التنفيذيون في المنظمات 
يصرفون ما بين 9975 إلى 9695 من وقتهم في الاتصال. أما بالنسبة للأفراد 
ذوي المهارات القليلة فإنهم بحاجة إلى حجم كبير من الاتصالات لإنجاز 
أعمالهم» عليه وبدون أي شك الاتصالات أصبحت مهمة لمنظمات الأعمال. 


اند 


سس سس : . د 
الإتحمالات الادارية. أسمس ومذفاهيم ومراسلات 


الأشكال الرئيسيه للا تصالات التنظيمية: 
هنالك بلائه مجاميع انما لات في مجال الأعمال وهى: 


1[- اتصالات عملياتية داخلية موأا 1ن ددى") ص10 )ممعم 0 - امسماول: 

إن هذا النوع من الاتصالات يتمثل بالاتصالات المهيكلة أو الرسمية داخل 
المنظمة والتي تعود بشكل مباشر إلى تحقيق أهداف عمل المنظمة. والمقصود 
بالاتصالات المهيكلة هنا هو تلك الاتصالات التي يتم بناءها فى ك2 اه 
عمل للمنظمة. والمقصود بأهداف عمل المنظمة هو السبب الذي قاد لإنشاء أو 
تقنورين المتظمة أ ورجو ها افمقلة شركة التأمين سبب إنشاءها أو وجودها هو 
بيع بوليصة التأمينء أو شركة تصنيع أو شركة إنشاءات كل حسب طبيعة 
عملها . 

فعلى سبيل المثال؛ ففي الشركات المثالية أي التي تمارس عملية الإنتاجٍ 
والبيع لتحقيق أهذاقك العمل (215مع 021) تكون لها خطة عملياتية أي خطة 
العمل والتي فيها سيكون للاتصالات دور فعال ومهم. وبشكل أكثر تحديدا فإن 
كل عامل ستكون له مهمة محددة ضمن هذه الخطة. ولكي تعمل هذه الخطة 
بشكل جيد لا بد من وجود عملية اتصال. إن بعض المهام تتطلب معلومات 
محددة حول العملء. ولكي يتم إنجاز جميع المهام بشكل موحد لا بد من وجود 
معلومات تتنسيقية يتم إيصالها إلى كافة الجهات في المنظمة. إن كل هذه 
المعلو مات المتدفقة تدعى بالاتصالات العملياتية الداخلية» أي التي لها علاقة 
بتنفيذ أهداف العمل والتي يتم الوصول إليها من خلال الخطة. 

إن الاتصالات الداخلية يمكن أن تتفذ أو تتم من خلال عدد من الأنشطة: 
ففي المنظمات عادة: الكثير من الاتصالات الداخلية يمكن إدخالها في حاسبة 
المنظمة الرئيسية للمدير التنفيذي في المنظمة كي تصبح قاعدة بيانات. ومن هذه 
القاعدةة يمكن إعداد أو تهيئة تقارير مبرمجة كي يتم من خلالها إعطاء معلومات 
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الباب الاول. مفهوم واهمية الاتصال 


لكل قسم من الأقسام التي تحتاج إلى تلك المعلومات. كذلك يمكن إرجاع التقارير 
لمحطات محددة» فعلى سبيل المثال تقارير المبيعات وتقارير الخزين يتم تجميعها 
لإيصالها إلى قسم تخطيط الإنتاج في المنظمة. 

وأخيرا فإن قسم تخطيط الإنتاج يقوم بدوره بإيصال هذه الاحتياجات من 
المعلومات إلى أقسام الإنتاج المختلفة. داخل كل وحدة إنتاج وكذلك بين الوحدات 
الإنتاجية هنالك عمليات اتصال إضافية يجب أن تتم؛ فعلى سبيل المثال الرؤساء 
يقومون باتخاذ القرارات وتحويل هذه القرارات إلى المساعدين. الأقسام تتبادل 
المعلومات فيما بينها والعاملين يتبادلون معلومات العمل فيما بينهم. فهنا نجد 
وجود واستخدام المذكرات المكتوبة» كذلك تهيئة التقارير وإقامة النقاشات. إن 
كل هذه تصب في عملية تنسيق الجهود وتزويد المعلومات المطلوبة لتحقيق 
أهداف المنظمة»ء إن هذا النوع من الاتصالات نجده على صعيد كافة المنظمات. 


2- الاتصالات العملياتية الخارجية «وناهءتمستسدده) لمدهنادعءم0-لقدءف:8: 

إن هذا النوع من الاتصالات هو المرتبط أو الذي يهتم بتحقيق أهداف 
عمل المنظمة والتي يتم أو يقام مع الأفراد أو الجماعات خارج المنظمة؛ إذن هو 
ذلك الاتصال الذي يتم مع مجتمع المنظمة والمتمثل ب(المجهزونء الشركات 
الخدمية» الزبائن» والجمهور بشكل عام). 

تحت هذا النوع من الاتصالات تقع جميع جهود المنظمة سواء في مجال 
البيع المباشر ممثلي البيع ورجال البيع» الاتصالات الهاتفية» المنشورات كذلك 
كل مايتعلق بجهود المنظمة في مجال الإعلان» الرسائل المقدمة عن طريق 
الإذاعة والتلفزيون والصحف والمجلات. أيضا تحت هذا النوع من الاتصالات 
يقع كل ما تقوم به المنظمة باتجاه تعزيز علاقاتها مع المجتمع. إذن كل ما ذكر 
من جهود تقوم بها المنظمة في مجال الاتصالات يمكن أن تنعكس تحت ما 
يسمى بالاتصالات العملياتية الخارجية. 


ملم م ع سا ان 


لب ااا الإتنصالات الادارية. أسعى ومظلهيم ومراسلات 


إن من الواضح وبدون شك أي منظمة أعمال تعتمد على أفراد أو 
جماعات خار ج المنظمة في تحقيق نجاحهاء وهذا يمكن تأكيده بأن أي منظمة 
أعصال ليمكت أن تحقق نجاحها ما لم تكن لذيها القدرة عَلَى تلبية حاجات 
زبائنها. عليه فإن المنظمة يجب أن تقوم بالاتصال بشكل فعال مع هؤلاء 
الزبائن. فهنالك حالة اعتمادية بين أقسام المنظمة كاعتماد قسم التصنيع مع قسم 
توزيع السلع وكذلك قسم خدمات البيع. إن هذه الاعتمادية سوف تحدث 
بالضرورة حاجة إلى الاتصالات وكما هو الحال بالنسبة للاتصالات الداخلية فإن 
الاتصالات الخارجية تعتبر أساسية لعمليات المنظمة. 


3- الاتصالات الشخصية «دهخاتء تستتتصمدره') 50221ء2: 

ليس كل الاتصالات التي تتم في المنظمة هي لها علاقة بالعملء عليه فإن 
الكثير من الاتصالات هي ليس لها غرض يتعلق أو يهم المنظمة- إن مثل هذا 
النوع من الاتصالات يمكن أن يصنف تحت عنوان الاتصالات الشخصية. إذن 
الاتصالات الشخصية يمكن تعريفها بأنها كل الاتصالات التي ينجم عنها تبادل 
المعلومات بشكل عرضي أي غير متفق عليه مسبقا أو المشاعر المتيادلة عندما 
يتم لقاء بين الأشخاص وذلك لأن البشر هم ذا طبيعة اجتماعية لديهم حاجة 
للاتصال فيما بينهم. كذلك نجد حدوث اتصال حتى في حالة عدم وجود أسباب 
قوية للاتصال. كذلك تجد حدوث الاتصال بين الأفراد حتى في حالة عدم وجود 
معرفة مسيقة بينهم وهذا ما يحدث أثناء الرحلات. إن مثل هذا النوع من 
الاتصالات يكون له دور في موقع العمل» وهو جزء من نشاط الاتصالات لأى 
منظمة أعمال. بالرغم من كون هذا النوع من الاتصالات لا يمتل أحد أجزاء 
خطة عمل المنظمة». إلا أنه يكون مؤثر بشكل كبير في نجاح المنظمةء حيث أن 
التأثير نابع من تأثير الاتصال الشخصي أو الفردي على (وجهات النظر أو 
الأفكار أو الاتجاهات والمعتقدات) المتعلقة بأعضاء المنظمة. 


24 








الباب الأول مفهوم واهمية الاتصال 

إن وجهات نظر العاملين نحو المنظمة وزملائهم العاملين تؤثر بشكل 
مباشر في رغباتهم لإنجاز المهام المحددة أو الموكلة لهم وكذلك طبيعة النقاش 
ضمن موقع العمل يؤثر في وجهات النظر وبالتالي يؤثر في جهود العاملين 
الإنتاجية. لذلك نجد أن التوسع أو الانطلاق في مجال الاتصالات الشخصية 
يمكن أن يُحدث تأثير في جهود العمل؛ عليه لا بد من وضع سياسة اتجاه هذا 
النوع من الاتصالات في المنظمة وهذا ما يسمى بالمدى المسموح به من 
الاتصالات الشخصية. 

ومن جهة ثانية فإن هذا النوع من الآتضبالات: يمكن أت يكون اذو افائدة 
وذلك من خلال الاستفادة من وجهات النظر والأفكار والاتجاهات والمعتقدات في 
التعرف على ها وملة أعضاء النتظية نحو النفلمة ال وعملون قيها. أي 
معرفة ما الذي يمكن أن يؤثر في علاقتهم بالمنظمة من تأثير مباشر في 

واتسمكة. أن نقسم الاتصالات إلى: 

1 - الاتصال الذاتي: أي الاتصال بين الشخص نفسه. 

2- الاتصال الشخصي: أي الاتصال وجها لوجه. 

3- الاتصال الجماهيري: أي الاتصال من خلال أجهزة الإعلام. 

4- الاتصال على مستوى المؤسسات: أي الاتصال داخل المؤسسة أو بين 

مؤسسة وأخرى. 

شبكة اتصالات المنظمة 0:12؟]ء1 01111111111120102-): 

عند فحص أو مسح جميع أشكال اتصالات المنظمة (الداخلية» الخارجية 
والشخصية) نجدها أعقد شبكة تدفق للمعلومات. أي أن المنظمة تبقى مستمرة 
وذلك من خلال التجهيز المستمر للمعلومات. وبشكل كثر اتحديدا قزر أن هنالك 
العشراتء أو المئات أو حتى الألوف من الأفراد الأعضاء في المنظمة يكونون 
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مقلفولون فنسى اقتصمالآت :تتعلق. بالأحداات. خلال, كل. يوم عمل. وهذا يعني بأن 
تدفق المعلومات في شركات الأعمال وعلى اختلاف أنواعها تتميز بتعقد شبكات 
الاتصال فيهاء وبشكل مبسط يمكن النظر إلى تعقد تدفق المعلومات في 
المنظمات المعاصرة هو مشابه إلى شبكة الشرايين والأوردة في جسم الإنسان. 
وكما هو الحال في جسم الإنسان الذي توجد فيه الشرايين. المنظمة توجد في 
قنوات تدفق المعلومات. هذه هي قنوات الاتصال الرسمية والتي تمثل الخطوط 
الرئيسية للاتصالات العملياتية في المنظمة. وهذه تتضمن التقاريرء السجلات 
والأش كال الأشيق ى التي توفر المعلومات الخاصة بالعمل لأجزاء أو جهات 
مختلفة في المنظمة كالتعليمات والأوامر والرسائل المتدفقة من الأعلى والأسفل 
ضمن الهيكل الرسمي. هذه القنوات الرئيسية هي ليست وليدة الصدفة وإنما تم 
التفكير بتحديدها بشكل جيد ومدروس. ففي المنظمات المعاصرة هذه القنوات يتم 
تشكيلها بواسطة نظم معلومات الحاسبة حيث أن المعلومات القادمة من محطات 
العفيل يت إدخالها أو وضعها في قاعدة معلومات الشركة. ومن قاعدة البيانات 
هذه فإن المعلومات يمكن تجميعها لمحطة العمل التي تحتاجها أو تطلبها. وهذه 
مانطلق عليها بالخطوط الرئيسية التي تشبه إلى حد كبير شبكة الشرايين في 
جسم الإنسان- 

هنالك أيضا ما يسمى بشبكة تدفق المعلومات الثانوية التي ترسل إلى 
الأوردة في الجسم كما تم تشبييه سابقا. هذه الشبكة تتكون من آلاقف من 
الاتصالات الشخصية التي تظهر في المنظمة. إن هذا النوع من الاتصالات 
المتدفقة ليس له نموذج ولكنه يشكل أو يكون شبكة معقدة من المعلومات المتدفقة 
التي تربط أعضاء المنظمة بشكل أو بآخر. إن التعقيد في هذه الشبكة لا يمكن 
إغفال تأثيره خصوصا في المنظمات الكبيرة. حيث أنه لا يشكل شبكة واحدة 
ولكنه يتكون من عدد من الشبكات الصغيرة المكونة من مجموعات من الأفراد. 
عليه فإن العلاقات تكون أكثر تعقيدا وذلك لأن أعضاء المنظمة ربما يكونون 
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الباب الأول مفهوم وأهمية الاتصال 
ضمن أكثر من مجموعة واحدة وهؤلاء الأعضاء ضمن الجماعات في حالة 
تغيير مستمر. إذن نستنتج بأن الشبكات الثانوية هي أكثر تعقيدا كذلك هي في 

من المعروف في علم الإدارة بأن نظام الاتصالات غير الرسمي هو أكثر 
.تيرا وفاعلية كما هو عليه في المستوى الأعلى. وبالتأكيد فإنه يتضمن الكثير 
من الإشاعات والنفاق» وهذا النوع من الاتصالات يحمل في الواقع الكثير من 
المعلومات مقارنة بنظام الاتصالات الرسمية. عليه فإن الإدارة الحكيمة يجب 
عليها إدراك وجود وأهمية مثل هذا المصدر من المعلومات. كذلك ضرورة 
التعرف على قيادات هذه الجماعات والاتصال بهم لتمرير المعلومات التي تساهم 
في جعل المنظمة أكثر فاعلية والعمل على الاستمرار في التعامل مع مثل هذا 
النوع من المصادر. أخيرا يمكن القول أن على الإدارة أن تستخدم هذه الشبكة 
بصورة فاعلة لتحقيق أهداف المنظمة. 


نموذج لشبكات الاتصال الرسمية 
وغير الرسمية في أحد أقسام المنظمة رقم )1( 


ا 0 








شبكة الاتصالات غير الرسمية 
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سس سسسسححيب ج سس الإتضمالات الادارية. أاسس ومفاهيم ومراسلات 
انجاه تنفقق الاتصالات 108”! /5و1)ءعع121] سمتاه 0121111111 ) : 

الخطوط أو القنوات الرسمية للاتصالات داخل المنظمة ربما تأخذ واحد 
من الاتجاهات الثلاثة الرئيسية: الاتجاه النازلء الاتجاه الصاعدء الاتجاه الجانبي. 

1 - الاتجاه النازل: يعود إلى كل الاتصالات المرسلة من المشرفين إلى 
المساعدين. هذه الاتصالات تأسس اتصالات الأعمال الأساسية في المنظمة. 

2- الاتجاه الصاعد: يتضمن كافة نشاطات الاتصال المارة من المساعدين 
إلى مشرفيهم. هذه الاتصالات لا تحظى بتشجيع أغلب المشرفينء» بالرغم من 
أهميتها لكلا الجانبين المشرفين ومساعديهم. 

3- الاتصالات الجانبية أو الأفقية: تعود هذه الاتصالات إلى أنتشطة 
الاتصالات بين الأفراد في نفس المستوى التنظيمي في الهرم. 

وهنالك اتجاه رابع في مجال الاتصالات ويطلق عليها بالاتصالات ذات 
التقاطع القطري أو الاتصالات المتقاطعةء وهذا النوع من الاتصالات يظهر بين 
الأفراد عبر مختلف المستويات في الهيكل أو الهرم التنظيمي هذا يساعد في 
الوصول إلى استغلال الوقت في عملية الاتصالء ولكن بنفس الوقت لاا يشّجع 
على استخدام هذا النوع إلا في حالات محددة. 


أغراض الاتصال 1”11100565 2011111211111211013) : 
في جميع المنظمات هنالك الكثير أو العديد من الأغراض للاتصالات 


نوع أو تدفق الاتصال الغرض 
| - الاتجاه النازل (من المشرف<-0 1- لتوضيح أهداف المنظمةء وسياساتها 
إلى المستخدمين) 2- للتعريف بتاريخ المنظمة» تقدمها 
ومستقبلها 


3- لتغطلية المعلومات» اليومية خوك. العليات 





تست اليانب الأول. مظهو م واهمية الإتصال 


. نوع أو تدفق الاتصال 


(- الاأتجاأه الصاعد أمن 
المستخدمين إلى المشرفين) 


3- الاتجاه الأفقي (بين الأقسام 
والأفراد) 


4- الاتصالات الخارجية (بين 


الغفرض 


5- لتوجيه؛ تدريبء, تحفيز. وتقييم العاملين 
وحل المشاكل العائدة أو المرتبطة بعملهم 


1 - لعرض الأفكار الشخصية:؛ الشكاوى. 


١‏ لمظالمء وحل المشاكل 
تطوير العمل 


3- لتأكيد قبول الأهداف 

4- لجعل الإدارة على علم أو إدراك 
لحاجاتهم وطموحاتهم 

5- للمشاركة في اتخاذ القرارات 

6- لطلب الإرشاد 

77> لعرض الأسئلة المتعلقة بطرق وإجراءات 
العمل 


1 - لتحسين حالة التعاون بين الأقسام 

2- لتحسين وتطوير نوعية وفاعلية القرارات 
3- لتنسيق الوظائف 

4- لحل المشاكل 


[- للإقناع 

2- للتأثير في المبيعات 

3- ليناء سمعة وشهرة 

4- للاستجابة مع قوانين الدولة وتعليماتها 
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5- للمشاركة أو الدخول في الأعمال 
6- للحصول على التأييد الشعبي 
7- للتعامل مع التطورات الجديدة والتغيرات 
الحاصلة في البيئة الخارجية 
عملية الاتصال 21:055 2011111211111211011) : 
- نموذج لمراحل عملية الاتصال ودعء20 سمناهء نسسصدده© عط) 02 [ع00سرى: 
إن الاعتقاد السائد هو أن الاتصالات تعتبر نشاط إنساني طبيعي إن هذا 
الاعتقاد هو اعتقاد خاطئ. عليه فإن الاتصالات الإنسانية وعلى وجه التحديد 
الجزء الذي نطلق عليه بالاتصال الكلامي هو يعبر عن كونه وظيفة طبيعية. 
وهذا يعني بأنه لا يمثل نوع من الأنشطة الأخرى. فعلى سبيل المثال أن حركة 
اليد باتجاه مسك الأشياء تعتبر وظيفة طبيعية ولكن هذا لا يمكن أن يقال على 
الاتصالات. فإن قيامنا بالكلام لا بد أن يكون مسبق بالتفكير بالكلمات التي سنقوم 
بطرحها. أي وجود تعليمات تعطى لليد لكتابة الكلمات. إذن الاتصالات وبشكل 
واضح هي الوظيفة التي يجب أن يسبقها تعلم أي أنها ليست عملية عفوية. 
- بيئة الاتصالات 1111:0111 20102 3نننا تترددررن') عرزالا: 
إن دراسة عملية الاتصال أو مراحل عملية الاتصال لا بد أن يسبقها 
تحليل للبيئة التي تظهر فيها عملية الاتصال. وهذه هي البيئة الحسية أو بيئة 
الإحساس والتي فيها نجد أنفسنا في كل لحظة. وهذه البيئة المتكونة أو الحاوية 
على جميع السمات الموجودة في العالم الحقيقي المحيط بنا. وهذه البيئة تضم كل 
السمات التي يمكن لحواس الإنسان اكتشافها. وبشكل أكثر دقةء هي كل ما يمكن 
أن نراهء نتذوقه» نشمهء نسمعه؛ أو الإحساس بذلك الجزء من العالم المحيط بنا. 
بالنسبة للسمات نعني بها كل شيء موجود في العالم الحقيقي والذي يعمل 
على جلب انتباهناء وبعبارة أخرى هو كل شيء الذي يجعل حواسنا المستقبلة أن 
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تقوم بعملية الكشف, يعني ما يمكن للعين أن تراهء والأذن تسمعه...الخ. وهذا 
يعني أن أي سمة هي تمثل جزء في العالم الحقيقي والتي بإمكانها أن تحدث 
استجابة من قبلنا. 
- الكشف عن الإشارة 305]عع1ء1 سعذد: 

إن حواسنا المستقبلة باستمرار تقوم بالتقاط بعض من السمات الواسعة 
الانتشار والموجودة في بيئة الاتصال. وبعبارة أخرىء السمات أو الإشارات من 
حولنا تقوم وبشكل مستمر بإنتاج استجابات داخلنا من خلال مستقيلاتتا. وهذه 
الظامرة يمكن توضيحها من خلال الأمثلة. لو افترضنا أنك في هذه اللحظة 
تنظر إلى هذه الصفحة المطبوع عليها كلمات (إشارات أو سمات) التي تقوم 
العين بالتلقاطها. تأمل بأن هذه هي الإشارات أو السمات الأولية التي تقوم 
باستلامها ولكن هنالك أشياء أخرى حيث ربما أنك تقوم بالتقاط بعض منها من 
وقت لآخر. أو ربما هنالك أصوات مختلفة من حولك أصوات آتية من أماكن 
مجاورة: أو مثلاً دقات الساعة» صوت المذياع من مسافة معينة» أو حركة من 
الجوار...الخ. من وقت لآخر يمكن أن تشعر بالبرد أو الحرء أو أن جلوسك 
غير مريح. هكذا نجد بأنك عندما تقوم بقراءة هذه الصفحة فإن حواسك المستلمة 
تقوم بشكل مستمر بالتقاط الإشارات أو السمات من كل الأجزاء المحيطة بالواقع 
المحيط بك. 
- محدودية الحواس أو محددات الحواس 111211201025 :256115017 

وهنا يعني أن الحواس المستقبلة محدودة أي أن هذه الحواس تكشف فقط 


عن جزء صغير من العالم الحقيقي أي لا يمكنها استقبال كل الإشارات أو 
السمات في المحيط الخارجي. 
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- اختيار المشاهدة: 
وهنا يعني أن الحواس المستقبلة تختار الإشارات لغرض الكشف عنها 
وإهمال البعض الآخر من الإشارات. 
- التعديد من المشاهدات والتيقظ أو الانتباه: 
وهذا يعني بأن مشاهداتنا تختلف مع ما تتمتع به من مدى في مجال التتبيه 
العقلي أو التيقظ العقلي. 
- خطوات مراحل الاتصال: 
إن مراحل الاتصال يمكن تحديدها بالخطوات الآتية: 
1- إن مراحل عملية الاتصال تيدأ عندما يكون هنالك مصدر للإرسال 
يرغب في الاتصال مع جهة أخرى (المستلم) معلومات محددة 
لإظهار سلوك محدد. 
2- المرسل عادةً يمتلك فكرة معينة عن موضوع محدد والذي يشعر 
بضرورة الحاجة لتحويله إلى جهة أخرى أو شخص آخر. 
3- المرسل يحول الفكرة المخزونة قي الدماغ: أي ترجمتها إلى رسالة 
والتي تعكس بدورها الفكرة باستخدام لغة الكلام أو الرموز...الخ. 
4- إن نتيجة الترجمة للرسالة هي محاولة لنقل الفكرة إلى المستلم. 
5- المرسل يقوم باختيار قناة الاتصال لنقل أو إيصال الرسالة التي قد 
تكون متمثئلة برسالة مكتوبة أو ملانلحظة أو متاقفبة وجها لوجه أو 
اتصال هاتفي...الخ. 
6- المستلم يستلم الرسالة. 
7- المستلم يترجم الرسالة ليجعل منها ذا معنى أي تحويل الرسالة إلى 
فكرة. 
8- المستلم قد يقبل أو يرفض الرسالة. 
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9- المستلم سيقوم باتخاذ إجراء تبعا لما يظهر في الفقرة السابقة. 

0- المستلم يقوم بإرسال رسالة راجعة والتي تمثل ردة فعل المستلم إلى 
المرسل وهذا الرد يكون في ضوء الخطوة السابقة. المستلم في هذه 
المرحلة سيكون هو المرسل والمرسل الأصلي سيصبح المستلم. 
أما التغذية العكسية ربما تكون مكتوبة أو غير مكتوبة وهذا يعني أن 

التغذية العكسية يمكن أن تستخدم لأغراض التقييم لفاعلية الاتصالات. 

1- هنالك العديد من التشويش/ التداخل/ التقاطع الذي يقف باتجاه 
تشويش أي خط وة أو مرحلة من مراحل عملية الاتصال وإعاقة 

فاعلية عملية الإرسال والاستلام للاتصال. عليه فمن المهم بالنسبة 

لأى متصل أن يقوم بإدراك المعوقات المحتملة ولمختلف المراحل. 





نمودج مراحل الاتصال رقم )2( 
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1- هذه المساحة تعني أو تعكس بيئة الاتصال وهي تعني كل الإشارات 
أو السمات التي توجد في العالم الحقيقي الذي يحيط بنا. 

2- أن حواسنا المستقبلية ستلتقط بعض من كل الإشارات والرموز. 

3- تلك الإشارات التي تم التقاطها تمر عبر نظم الأعصاب وبالتالي إلى 
المرشح في الدماغ. 

4- المرشح سيقوم بإعطاء معاني لتلك الإشارات ثم أن المعاني المستلمة 
ستضاف إلى المحتوى. 

3 فى بعض الأحيان المعاني المستلمة تولد استجابات من خلال 
الاتصال. 

6- القيام بوضع صيغة لهده الاستجابات من خلال ما تملكه من مرشح 


في الدماغ. 
7- فوزع بإرسال الاستجابات بصيغة كلمات أو رموز (كلام؛ كتابة) 


والحسيع كلامية (التقارير...الخ). 
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8- هذه الرموز تصبح جزء من بيئات اتصال أخرى. هنا ربما يتم 
استلامها من قبل حواس مستقبلة أخرىء وتبدأ العملية من جديد. 


معوفات الاتصال 1271511-5 011311211111211011) : 
هنالك بعض الحقائق حوق الاتصالاتء في الواقع كل نفهم طبيعة الاتصال 
لا بد لنا من إدراك الحقائق الاتية: 
1 - الاتصال هي عملية ذو اتجاهين» وهذا يعني كي تصبح الرسالة ذا 
معنى يجب أن يكون هنالك طرفين. 
2- المعاني المرسلة ليس بالضرورة تحقق نفس المستوى من الاستلام 
وذلك بسيب الاختلافات الذهنية بين المرسل والمستلم. 
3- الرموز ليس لها معانيء المعاني هي في الدماغ وهذا يعني أن التفسير 
سيعتمد على اختلاف الخبرة والمشاهدة 
4- رموز الاتصالات تعتبر ناقصة وغير تامة» الكلمات تمثل أشياء 
حَقيق يت افسكلا كلمسسة شكرة يكن آم رد إللى مئات الأنواع من 
الأشجار التي لا تجد اثنان منها متشابهان بشكل تام. 
5- المعلومات الكثيرة يمكن أن تسبب نقس المشكلة في حالة نقص 
المعلومات. 
6- إن أغلب الرسائل التي نستخدمها في عملية الاتصال هي شفهية أي 
أنها تعتمد على مفاهيم غير كلامية. الكثير من هذه المفاهيم يمكن أن 
تأحذ أسلوب: السمع» الشمء المذاق» الشعور وكذلك النظر. 
7- الاتصالات بين الأفراد الذين يختلفون في الثقافات تعتبر ناقصة وذلك 
لعدم وجود كلمات متوازية بالمعنى بشكل دقيق. 
إن ما تم عرضه يبين مدى الصعوبات والمعوقات التي تواجه عملية 
الاتصال. إن في كل عملية اتصال يتم عادة فيها محاولة القيام بالاتصال مع 
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شخص آخر ستظهر على الأقل ستة رسائل مختلفة على لائحة قائمة الاتصال 
وهي: 

[[- الرسالة التي تنوي قولها. 

2- الرسالة التي فعلا تم إرسالها. 

3- الرسالة التي تم استلامها من قبل الشخص الآخر. 

4- الترجمة التي حصل عليها المستلم عند استلامه للرسالة. 

5- استجابة المستلم. 

6- الاختلاف في الإجابة المتوقعة والإجابة المستلمة فعلا. 





تشويش عملية الاتصال و5د5ع0ع270 21305ء تسد تسممده ) عط 01 1215600105 
إن التداخلات والتقاطعات ربما تظهر أو تحدث في كل مرحلة أو خطوة 
من خطوات أو مراحل عملية الاتصال سواءً في جانب: 


مد اليبو الي 
- الفكراة الذهنية. 

- اقسر فل اثار سالة, 
- الاستلام. 

- الترجمة. 

- اللقعالية الأعكسية: 


وهنا يمكن الإشارة إلى أهم المعوقات المؤثرة في عملية الاتصال: 
1[- التحويل غير الملائم للرسائل 7326553865 560060© 213ءم:01متدط: 

عادة إن عملية الاتصال تبدأ بالمرسل الذي يمتلك الفكرة والتي تكون 
مخزونة في الدماغ والتي سيقوم بتحويلها أو ترجمتها إلى شكل أو حالة يمكن 
إرسالها وفهمها من قبل المستلم. المتصل هنا قد لا يكون بالضرورة تمكن من 
وضع الفكرة بشكل جيد وواضح حول الموضوع وأهداف الرسالة. فهو إذن ما 
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ان خي. ماكات من لربيدة ار ة بشكل دقيق وقام بالتعبير عنها بالشكل الذي 
يعتية. أيضا المرسل ومتلك ليام .خاصة به مثل الأنكشسية » المصادر, الخبرة. 

الداقه: الملاحظة...الخ. كل هذه سيكون لها تأثير في اتجاه تحويل الرسالة. 


2- الترجمة الغير ملائمة للرسالة 5عع552ع2 0ع00عع0 17دعمهممم:1: 

إن في مرحلة ترجمة الرسالة من قبل المستلم أي تحديد المعنى والفكرة 
فهنالك تأثير من قبل ما يحمله أو يملكه المستلم والمرتبطة بالمهارات والخبرة 
والشخصية والافتراضات والدوافع. 

أي هنا تظهر مشكلة اختيار الملاحظة» وهذا يعني بأن المستلم أو 
الصاغي يقوم بترجمة الرسالة كما يراها أو يسمعها. وهنا قد لا يراها بنفس 
الشكل الذي يراها المرسل. إن البشر عادة هم عرضة لسماع فقط الكلمات التي 
تؤثر أو تحفز معتقداتهم أو دوافعهم وحاجاتهم. 


3- الاستخدام الغير مناسب لقنوات الاتصال: 


1212125 111211013ناتتتدر0") 01 5152 ز1 
الاتحنالات غالبا ما تتعطل يسيب الع قنأة الاتصال الغير ملائمة سواء 


المواقف اللجوء إلى استخدام قنوات متعددة لتحقية 


هدف أو غرض الاتصال إدا 
كانت هنالك حاجة لذلك. 


4- ضعف الإصفاء ع «زوع )و .1 -روموم. 
الدراسات أكدت بأن معدل الإصغاء الفعال لدى الإنسان هو بحوالي 


5 أحد المعوقات هو قدرة الدماغ في إجراء العمليات على البيانات مقابل ما 
يسمعه الإنسان من الكلمات الواردة عن طريق الكلام. 





الباب الاول. مفهوم وأهمبة الاتصال 


5- الحكم على القيمة )دمء7ءعع110 عداه77: 

في أي موقف اتصالاتء المستلم يكون ميال لجعل حكمه على قيمة 
الرسالة قبل استلام أو قراءة كامل الرسالة. مثل هذا الحكم ربما يكون معتمدا 
أصلاً على تقييم المستلم لشخص المتصل وهذا ناتج عن خبرة المستلم إضافة 
إلى ثقته بالمرسل. 


6- مصداقية المصدر 011110ء7© عع::ن50: 

هذه المعوقات تعود إلى النقص في الثقةء الإيمان» الصراحة التي يملكها 
المستلم اتجاه الكلمات أو الأهداف التي يرسلها أو يتخذها المرسل. كل هذه 
الأمور تؤثشر بشكل مباشر في كيفية تصرف المستلم اتجاه هذه الكلمات أو 
الأفكار أو الإجراءات التي يتخذها المستلم. 


7- ضغط الوقت عرنووع:2 ع0ذ1: 

المدراء عادةٌ يواجهون مشكلة عدم توفر الوقت الكافي للقيام بالاتصال 
بشكل متعاقب مع كل المساعدين. وهذه تعني بشكل بسيط أن بعض الأفراد الذين 
هم عادة يكونون ضمن الدورة سوف لا يكون لهم نصيب ضمن قنوات الاتصال 
الرسمية..وهؤلاء الأشخاص سيشعرون بكبية الأمل تتبجة لهذا الشىء. 


8- المشاكل الناتجة عن اللفظ «مء201 11د ددء5: 

الاتصالات بشكل عام هي عبارة عن عملية نقل للمعلومات وفهمها من 
خلال استخدام الرموز. وبنفس الوقت وبسبب اختلاف الأفراد فسيكون هنالك 
اختلاف في المعنى للكلمات نحو الأشياء. في الواقع إن الفهم هو ليس في جانب 
الكلمات ولكن هو في دماغ المستلم أي كيف يمكن للمستلم أن يفهمها. 


و 
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9- الكثرة في المعلومات 071020 12101218)107: 

وهي من المشاكل الواسعة الانتشار والتي أغلبنا يدركها حيث أن المدراء 
والقرقرن غلى العمل قائيا سايم أو يستلمون معلومات كثيرة مما يصعب 
فهمها ومتابعتها. وهكذا بالنسبة للأشخاص الذين يعانون من نقص في الطاقة 
والوقت المطلوب» سوف لا تكون إجاباتهم صحيحة. 
0- الاختلاف في الموقف (الحالة) 111112 5131115: 

غالبا نجد المساعدون غير راغبون في أن يكونوا منفتحين وصريحين في 
اتصالهم مع مشرفيهم الذين يتمتعون بنصيب عالي وقوة أكبر. وكنتيجة لذلك فإن 
المدراء سوف لا يستلمون معلومات دقيقة راجعة. 
1- المعوقات التتنظيمية 115 01521112610221 : 

هنالك الكثير من المشاكل المرتبطة بهذا الجانب مثل الهيكل التنظيمي: 
الصلاحية» المنصيء القوة» معلومات عن الملكية» إضافة إلى البعد بين 
الأعضاء داخل التنظيم. 


2- المعوقات التكتنولوجية 1175 لدئءزع010تنداعع'1: 

فنكا تجدر الإشارة إلى المشاكل الناجمة عن استخدام الأدوات ذات 
التكنولوجية العالية في الاتصالات مخل (55015وعع20م187020. 5رعانامدره0): 
 .-65‏ .الخ). بالإضافة إلى كثر ة المعلومات مقارنة بطاقة المتلقي. 


3- المعوقات البيئية 211115 15 [1112 11111011111 : 


وهنا يجب الإشارة إلى الظروف البيتية المعيقة مثل الأصواتء البرد؛ 
الحرء الأماكن المزدحمة...الخ. 
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4- المعوقات الاقتصادية والجغرافية 88165 عنطمهمعمء0 ب أترمدمعءس: 

المشاكل المتعلقة بالتكاليفء الأماكن المختلفة أي التباعد وتأثير الوقت 
على مستلم الرسالة. 

إن هذه المجموعة من المعوقات ليست نهائية ولكن يمكن أن نجد معوقات 
أخرى تؤثر في الاتصالات. 
مؤشرات تحسين أو تطوير عملية الاتصال: 

الاتصالات الفعالة تحتاج إلى فهم للقيم والأغراض ومراحل الاتصال؛ 
كذلك إدراك للمعوقات الأساسية في عملية الاتصال إضافة إلى الحزم في التأكيد 
على تحسين فاعلية الاتصال. إن الأخذ بنظر الاعتبار لهذه المؤشرات يساعد في 
فاعلية الاتصال بشكل أفضل وهي: 
1 - التحويل السليم للرسالة: 

أي القيام بالتعبير الدقيق عن ما نريد إيصاله كذلك الاختيار الصحيح 
للكلمات آخذين بالاعتبار أن المتلقي ربما لا يتمكن من ترجمة الرسالة بالشكل 
الذي نبغيه. 
2- الاستخدام أو الاختيار المناسب لقنوات الاتصال: 

وهنا يجب القيام باختيار القناة أو قناة الاتصال التي تتلائم مع الغرض 
والموضوع والموقف والجمهور. إن الاتصالات وجها لوجه؛ الاتصالات 
المكتوبة مثل الرسائل؛ المذكراتء التقارير لها دور في عملية الاتصال ولكن 
يبقى الاتصال الشخصي هو أكثر أنواع الاتصال تأثيرا في العديد من المواقف 
خصوصا في النواحي أو القضايا ذات الأغراض التي تحتاج إلى إقناع. 
3- الإصغاء والفهم الفعال: 

بالإصغاء تعني السمع إضافة إلى التركيز في الانتباه على ما يقال كذلك 
إظهار الصبر والفهم. 
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إن الدراسات حول الاتصالات في المنظمة كشفت بأن الأفراد يصرفون 
أكشر وقتا على الإصغاء عما هو عليه في الاتجاهات الأخرى مثل الكتابة. 
القراءة أو الكلام. حيث توصلوا إلى أن نسبة ما يصرفه الفرد في الإصغاء 
يعادل 045؟ من مجموع وقت الاتصالات. 


4 - استخدام التغذية العكسية: 

التغذية العكسية مهمة لأنها تجعل المرسل يعرف كيف هو أو هي كان 
أداءه.. عندما تتم عملية الاتصال وبأي شكل من الأشكال يجب أن يحصل 
المتصل من التغذية العكسية الراجعة من قبل المستقبل والتي يفترض بها أن 
تعكس وبش كل واضح بأنه قد استوعب ما تعني وما تريد فعله. كونك مرسل 
لرسالة ستكون بحاجة لخلق جو يكون فيه المستلم يشعر يالراحة والرغبة في 
القيام بالتغذية العكسية. 


5- عدم التحيز والصراحة: 

تعتبر المصداقية الشخصية عنصر أساسي في نجاح وفاعلية عملية 
الاتصال. عدم استخدام الكذب أو التحايل في المراسلات والإجاية عن جميع 
الأشضكلة يصبر احة وبإشلامن-» من ما شعر المقابل بأنه فقد الثقة بالمقابل فإنه 
سوف يواجه مشكلات صعية. 

بالإأضافة إلى ما جاء أعلاه فهنالك طرق ووسائل أخرى لتحسين 
الاتصالات ومنها: 

[ - التعليمات الخاصة بتدفق المعلومات (بهدف تقليص حجم المعلومات). 

2- تطوير أو تتمية اتجاهات إيجابية. 

الحد تحفيق حالة من الثقة المتبادلة بين المتصل والمستقبل. 

4- تقليص حالة الاتصال الدفاعي أو الهجومي. 

5- تحقيق أو تطوير العلاقات الإنسانية الجيدة. 
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6- مناقشة المشاكل بشكل أني. 

7- الإبقاء أو المحافظة على حالة النقاش الصريح والواضح. 

8- الإبقاء على فاعلية الهيكل التنظيمي. 

9- تطوير وتدريب الأفراد على عملية الاتصال. 

0- محاولة تأسيس سياسات اتصال جيدة إضافة إلى برامج اتصال 


5-5 


حدلذهة. 


6 ص 


الاتصالات المكتوية 0111111111112201012) 771/1111613 : 

على الرغم من كون الوصف السابق لمراحل عملية الاتصال قد تم تطبيقه 
بشكل خاص على المواقف التي تعتمد على الاتصال وجها لوجه؛ إلا أنها أي 
هذا النموذج يكون ملائم للاتصالات المكتوبة أيضا. مع ذلك فهنالك اختلاقات 
مهمة وهي: 


1 - درجة عالية من الابتكار 006205107 7621467): 

إن من أكثر الاق كلاقات أعمعة بين حالة الأتصسالات وجيا ترجه 
والاتصالات المكتوبة هي أن الاتصالات المكتوبة على الأكثر تكون نتيجة جهود 
ابتكارية أي أنها تكون مسبقة بتفكير بدلا من أن تكون على شكل رد فعل آني 
للإشارات المستلمة من قبل المستقبلات. وبشكل أدق هو أن الرسالة في 
الاتصالات المكتوبة تكون كنتيجة لمحفز ينتج بواسطة الدماغ بدلا من مفحز 
خارجي يلتقط بواسطة الحواس المستقبلة. 

لو أخذنا على سبيل المثال التقرير المكتوب عن المواقفء الكاتب يمكن أن 
يقرر الاتصال قبل البدأ بالعمل؛ أو ربما شخص آخر حدد المهمة. قبل البدء 
بمهمة الاتصال الكاتب يقوم بتجميع المعلومات التي سوف تحدد شكل الاتصال. 
بعد ذلك ومن خلال مراحل التفكير المنطقيء الكاتب يحول رسالة الاتصال التي 
سوف تحقق هدف الاتصال. إذن العملية هنا هي ابتكار وتأمل. فالعملية هنا هي 
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أن المحفز يُلتقط بواسطة أحد مستقبلات الشخص وربما يحدث ردة فعل والتى 
بدورها سوف تقود إلى استجابة عن طريق الاتصال والتي هي رسالة مكتوبة, 
وهذه الرسالة ريما بالنتيجة تؤثر في استجابة الاتصال للقارئ» وهذا يعنى 
حدوث إجابة كتابية. وهذه الإجابة ربما تحدث إجابة أخرى وهذه الحالة ربما 
تتكرر كلما قدمت الرسالة استجابة اتصال. على الرغم من ذلك فإن الرسائل 
تقدم تأمل أكبر وجهد ابتكاري مقارنة بحالة الاتصال وجها لوجه. 


2- نقص في الوقت جد[ ©2:خذ1: 

من بين الاختلافات الأكثر وضوحا بين عمليات الاتصال وجهاً لوجه 
والمكتوبة هي في عامل الوقت. ففي حالة الاتصال وجهاً لوجه أن تحويل 
الرسائل يتم آنيا في بيئة المشارك الحسية. في حين في الاتصالات المكتوبة: 
بعض التأخير سوف يحدث. 

الرسائل الروتينية تتطلب يوم أو أكثر بهدف تتفيذ عملية الاتصال. 
التقارير والبحوث على سبيل المثال ربما تأخذ أسابيع لإيصال معلوماتها إلى 
القراء المقصودينء إن التأخر في الوقت يؤثر على رجوع المعلومات التي يريد 
شخص ما الحصول عليها عن طريق الاتصال وكما نعرف أن المعلومات 
الراجعة تدعي التغذية العكسية تساعد بشكل كبير في تقرير فيما إذا تم استلام 
المعنى الواضح أم 2 

في حالة الاتصال وجها لوجه: التغذية العكسية من السهل الحصول عليها 
وذلك لأن المشاركين في الاتصال موجودون معاًء يمكنهم طرح الأساكلة أيشباء 
يمكنهم ملاحظة التعابيرء يمكنهم إعادة الحديث متى ما يجدون هنالك ضرورة. 
في حالة الاتصالات المكتوبة فإن التغذية العكسية نوعاً ما بطيئة. 





الباب الأول. مفهوم وأهمية الاتصال 
3 - عدد محدود من الدورات 5ع1عن2 01 :21111121 1.11211160: 

الاختلاف المهم الثابيت بين عملية الاتصال وجها لوجه والاتصال المكتوب 
هو في عدد الدورات التي عادة تظهر في عملية الاتصال. كما لاحظنا سابقاً أن 
الاتصال وجها لوجه يتطلب تبادل متعدد للرموز وهذا يعني أن دورات عديدة 
ستحدث. أما بالنسبة للاتصالات المكتوبة» فإنها عادة تتطلب عدد محدود من 
الدورات. 

في الواقع أن أغلب الاتصالات المكتوبة هي تمثل اتصال ذا دورة واحدة. 
أي الرسالة ترسل ومن ثم تستلمء ولكن لا وجود لرجوع الرسالة. مع ذلك هنالك 
استثناءات: كما هو الحال في الرسائل والمذكرات التي تتطلب تتابع أو تعاقب 
في تبادل الاتصالات. 


المعوقات العامة للاتصال البشرى: 

كنبا لأسظنا وجو العتلاقات بين الاتسيال. جما اورجه والاتصبال اليكترب 
قيتالك. أيضأ قنابه أ حالات قمائل ورعةه التقانيات تسق أو تشكل مقر مانت 
عامة في مجال الاتصال الإنساني وهي: 

1 - بيئة الاتصال: كل الاتصالات يجب أن تدخل ضمن هذه البيئة وتقوم 
بعملية المنافسة مع المحفزات الأخرى لغرض اكتشاقها من قبل الحواس 
المستقبلرة. 


2- المرشح الذهني: في كل أنواع الاتصالات البشرية» المحفزات يتم 
التقاطها بواسطة الحواس المستقبلة وهذه تمر خلال المرشح الذهني. يكون 
المرشح هو نتاج أو ناتج لكل أو أحد الخبرات والأفكارء فهنالك اختلافات 
واضحة في تركيبة أو بنية المرشح الذهني. 

3- مراحل التحويل والترجمة أو الحل للرسالة: إن جميع الاتصالات 
البشرية تستخدم الرموز (الكلماتء الإيماء» التعابير) وبما أن هنالك آلاف 





45 


الرموز لا بد أن يكون لدينا وسائل لاختيار أحدها والتي تحقق لنا وصول 
الرسالة. وبنفس الوقت يجب أن تكون لدينا طريقة لإعطاء معاني لرسائلن 
فالتحويل والترجمة أو الحلول هي العمليات لهذه المهمة. 


فقنوات الاتصال 122215 ) 011311111111121102): 
الأفراد عادة في المنظمة يقومون بعملية الاتصال بطرق عديدة وهي: 
ب وجها لوجه (عع12 10 عع52) عندما يكون هنالك نقاش بين شخصين. 
مجموعات رسمية»ء الاجتماعات» كلام على الهاتف. 
- الكتابة من خلال أو عن طريق استخدام جهاز الحاسوبء. الرسائل, 
المذكرات,. التقارير. 


إن كل هذه الطرق هي كلامية (21ط:»7) أي اتصالات كلامية أو اتصالات 
تستخدم | الكلمات. أما الاتصالات غير الكلامية (20276:621) لا تستخدم الكلمات 
وإثما ققدم الصور ولغة الجسم 


لماذا يفضل الأفراد في المنظمة الاتصالات المكتوبة: 

إن غالبية الأفراد يجدون الكلام هو أكثر سهولة من الكتابة فى عملية 
الاتصال. التلفون هو أسرع وعادة أرخص من الرسالة أو المذكرة. إذن لماذا 
الأقراد في المنظمة يستخدمون الكتابة بشكل واسع؟ 

الأفراد في المنظمة يدونون الأشياء بدلاً من الاعتماد على الاتصالات 
الشفهية بهدف جعل هذه الأمور تكون موثقة. كذلك لنقل أو إيصال البيانات 
المعقدة. أو لجعل الأشياء ملائمة للقارئ» لتوفير النظر أي إمكانية توجيه النقد؛ 
وأخيرا لنقل أو إيصال الرسالة بشكل أكثر فاعلية. والتفضيل هنا يكون عادة 
للاسباب الآتية: 
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الباب الأول. مفهوم وأهمية الاتصال 
1- المذكرات والتقارير والتعليمات والكتيبات التي تستخدم كسجلات دائمية 
(هذه تمثل اتصالات مكتوبة): 
إن المذكرات والتقارير المكتوبة تمكن المنظمة من الرجوع إلى استخدام 
خبراتها السابقة بدون الحاجة إلى البدء من الصفر عندما يواجه الأفراد في 
المنظمة مشاكل معينة» الأشياء المكتوبة تساعد في حماية المنظمة عندما تكون 
هنالك سجلات مدون فيها وقائع مما يساعد على حماية المنظمة أمام القانون. 


2- القنوات الكتابية (المتضمنة الأشكال البيانية) هي أكثر فاعلية من الأساليب 
الشفهية في عرض المعلومات: 
الأعمال عادة تعتمد على الأرقام أو الأعداد فيما يتعلق بالمبيعات 
والتكاليفء التوقعات بالنسبة للتنظيم» أسعار الفوائد» والضرائب. هذه الأرقام 
يجب أن تترجم ويتم إيصالها لمتخذي القرار كي يستخدموها. في حين قائمة 
الأعداد الشفهية من الصعب متابعتها وتذكرها. القواتم المكتوبة والأشكال البيانية 
تجعل من السهل فهم الأعداد والبيانات المعقدة. 


3- القنوات الكتابية تكون أكثر ملائمة للمستقبل من القنوات الشفهية: 

لكي يحصل الكلام كلا الطرفين يجب أن يكونوا غير مشغولين في وقت 
واحد. وهذه من الصعب أن تحصل في مجال الأعمال. على الغالب أن نصف 
المكالمات الهاتفية في مجال الأعمال يمكن أن تحقق الحصول على المستقبل 
المقصود في محل عمله في المرة أو المحاولة الأولى من الاتصال. في حين 
استخدام الرسأئل أو المذكرات نجد أن المستقبل يكون بإمكانه قراءة الرسائل 
عندما يكون هنالك وقت ملائم لديه. 
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الاتصالات الإداريةق. أسس ومفاهيم ومراسلات 


4- قنوات الاتصال الكتابية هي أقل كلفة من الاتصالات الشفهية في حالة 
الاتصال بمجموعة كبيرة من الأفراد أو تحويل معلومات لمسافات بعيدة: 
إذا أرادت أحد المنظمات الكبيرة أن تقوم بإخبار مستخدميها حول سياسة 

الشركة الجديدة» فإن استخدام المذكرة هي أرخص من القيام بعقد اجتماع لكل 

العاملين. أيضا يعتير استخدام الكتيب والذي يتم فيه توضيح كيفية مل 

الاستمارات بدلا من القيام بتعليم هذه الخطوات بشكل فردي لكل رجل بيع. 

وخصوصا عندما تكون لدى الشركة فروع أو معامل خارج حدود البلد أو 

مكاتب حول العالم يكون أوفر عليها القيام بإرسال مذكرات لكل واحد من أقسام 
الشراء أو إرسال تقارير إلى كل مدراء المناطق بدلا من مجيئهم بشكل انفرادي 

لحضور الاجتماع. 

5- الاتصالات المكتوية تسمح لكلا الطرفين المتصل والمستقبل بوقت أكبر 
لكتابة وفهم الرسالة: 
عادة في المناقشة أو المحادثة لا يكون للمتكلم أو المتحدث أكثر من دقيقة 

للكلام قبل أن يتوقع الآخرون أن يفسح لهم المجال للكلام. قي حين في الكتابة 

سيكون هنالك حرية في تحديد المساحة التي يحتاجها المتصل للتعبير عن رأيه 
أو فكرته إضافة إلى إمكانية التعبير عنها أي الفكرة بطريقة أكثر فاعلية» أيضاً 
في المواقف التي تتميز بالصعوبة نجد أن قناة الكتابة تمكن المتصل من التفكير 

بشكل جيد لأنه هنا يستطيع أن يقوم بإجراء أي تعديلات يجدها ضرورية. 

الوثائق التي يتم إعدادها في المنظمة: 
الأفراد في المنظمة يقومون عادة بكتابة أو إعداد مجموعة واسعة من 

الوثائق مثل الرسائلء المذكراتء التقاريرء ربما تكون هذه هي الأكثر شيوعا 

ولكن هذا ليس كل ما يقوم به الأفراد في المنظمة. 
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هنالك نوعين من الوتائق: 

1 - الوثائق الداخلية: وهذا النوع من الوثائق يتدفق عادة إلى الأفراد 
داخل المنظمة: كالمساعدين» المشرفين ومن هم في مستوى واحد. 

2- الوثائق الخارجية: في حين هذا النوع من الوثائق يتدفق لأفراد خارج 
المنظمة: كالزبائن أو العملاع» المجهزون» الشركة الأمء النقابيات» حملة الأسهم: 
الدوائر الحكومية» الصحافةء والجمهور بشكل عام. 

إن كل هذه الوثائق لها واحد أو أكثر من الأغراض الثلاث الرئيسية عند 
استخدام الكتابة في مجال الأعمال وهي: 

1[- للإخبار عن شيء مأ. 

لطلب شيع مأ. 


_- ليناء سمعة جيدة. 


عند القيام بالإخبار يعني قيامك بتوضيح شيء أي إخبار القارئ بشيء 
معين. وعندما تطلب شيء معناه تريد من القارئ أن يعمل شيء معين. وعندما 
تريد بناء سمعة جيدة فإنك هنا تخلق تصور جيد لنفسك ولمنظمتك الذي من 
خلاله تجعل الأفراد يريدون الدخول معك في عمل ما. 

إن أغلب الرسائل لها أغراض متعددة» عندما تقوم بالإجابة على سؤال 
فإنك هنا تريد إخبار شيء ولكن تبقى تريد بناء سمعة جيدة وذاك من خلال 
كونك مقتدر ومدرك ولهذا فإن جوابك هو صحيح وتام. 


كلفة المراسلات الضعيفة: 

عندما لا تكون الكتابة جيدة كما هو مطلوب أن تكونء فإن المنظمة 
ستتحمل تكاليف نتيجة لذلك (أي أن السعر قد يكون عالي جدا) وهذه التكاليف 
تتمثل ب(ضياغ الوقتء ضياع الجهودء وفقدان السمعة الجيدة). 
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لس سم الاتصالات الإدارية. أاسس ومقاهيم ومراسلان 
1 - ضياع الوقت يقود إلى: 
- الكتابة الغير جيدة تتطلب وقت أكثر للقراءة. 
- الكتابة الغير جيدة ربما تحتاج أو تتطلب إعادة كتابه. 
- الكتابة الغير فعالة ربما تقود إلى غموض في الأفكار وبالتالي فإن 
النقاش والقرارات سوف لا تكون ذي فائدة. 
- عدم وضوح أو اكتمال الرسائل ربما يتطلب من القارئ أن يسعى 
لاتب مطدومات أكقثز . 


2- ضياع الجهود يقود إلى: 
الرسائل الغير فعالة لا تقود إلى نتائج» لأن القارئ الذي يضطر للتكهز 
بما يعنيه الكاتب فربما تكون تكهناته خاطتة. 


3 - خسارة السمعة الجيدة: 

مهما يكن الموضوع الذي تحويه الكلماتء فإن كل رسالة»ء أو مذكرة أو 
تقرير فإنها ستصب اما في بناء أو تشويه التصور الذي لدى القارئ اتجاه 
الكاتب ‏ 


الانصالات الشفهية 2011311111111©211011) 01:31 : 

إن أي فرد أو مستخدم في المنظمة سوف يكون له دور في الاتصالات 
الشفهية كما هو في الاتصالات المكتوبة. والاتصالات المكتوبة ريما تسبب له 
مشاكل أكثرء. ولكن الاتصالات الشفهية سوف تأخذ الكثير من وقته. في الواقع 
الفرد في المنظمة عادة يصرف الكثير من الوقت في الاتصالات الشفهية مقارنة 
بباقي أنشطة العمل الأخرى. 

إن أكثر الاتصالات الشفهية التي تنصب في مجال الأعمال هي غير 
رسمية. بالإضافة إلى الحديث الغير رسمي والإصغاءء هنالك العديد من أنواع 


350 مسمس يي ب سس سي ل ا ا ل را و و ا ل لص سيج 


الاتصالات الرسمية تأخذ مكانها في مجال الأعمال. على سبيل المثال المقابلات. 
الاجتماعات» المناقشات» جماعات العمل...الخ. 

إن أحد مميزات الاتصالات الشفهية هي من خلال التكلم فإننا نستطيع أن 
نوكد على بعض الكلمات من خلال نبرات الصوت. أيضا يمكننا التوقف عدة 
مرات أثناء الكلام. كذلك من خلال استخدام تعابير الوجه يمكن التأكيد على ما 
تريد قولهء أيضا يمكننا استخدام اليد أثناء الكلام. الميزة الثانية للحديث هو في 
حالة عدم فهم المصغي لما تقوله فبإمكانه توجيه الأسئلة. 

عليه نرى بأن الكتاب تكون لديهم مشاكل في حين المتكلمين ليس لديهم 
مشاكل. بالرغم من ذلك فإن هذه المشاكل يمكن التغلب عليها وبشكل كبير من 
خلال فاعلية الكتابة. 

إذن اتضح لنا بأن هنالك نوعين من الاتصالات وهي: 

[ - الاتصالات المكتوبة 001207221121202 1717111612 

2- الاتصالات الشفهية 01505221121221052) ٠00131‏ 


ويمكن هنا أن نحدد بشكل بسيط إيجابيات وسلبيات استخدام كل نوع من 
هذه الأنواع في مجال الاتصالات: 
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الاتصال الشفهي 00 الاتصال المكتوب 
الإيجابيات 5 0101 
[-- فق افنشمل الى التعبير عن المشاعر | 1- هو أفضل في عرض الحقائق والأفكار. 7 
والاتفعالات. 2- هو أفضل بالنسبة للرسائل الصعبة 
2- هو أفضل للاتصالات الشخصية 2٠١‏ والمعقدة. 
واأقر قيقد 3- بالإمكان الرجوع إليه (المراجعة). 
3- يساعد في الحالات التي تحتاج إلى تفاعل | 4- يعتبر مفيد عندما تكون هنالك حاجة إلى 
كبير وتغذية عكسية سريعة. | تقرير مكتوب لأغراض اعتماده كمرجع. 
4- يساعد في جعل التأثير أكبر. | 5- في ظل هذا النوع يستطيع المرسل أن 
5- بشكل عام هو أقل كلفة. يقوم بالتخطيط بش كل جيد قيل القيام 


6- يسمح بإجراء التصحيح والتعديل للرسالة تعسللة الهو فل 

في ضوء التغذية العكسية والتلميحات- | 6- الأخطاء يمكن حذفها قبل عملية التحويل. 
7- المصفى بإمكانه توجيه الأسثلة مباشرة 
48- استخدام الوقفات القصيرةء يجعل من | 

الممكن للمتكلم إضافة معاني لرسالته. ‏ | 


السلبيات ظ 11215 

1- يواجه المتصل صعوبة في التفكير عندما | 1- أكثر استهلاكاً للوقت. 

كبرق مستسر فى األكالام. | 2- التغذية العكسية إما لا وجود لها أو 
2- الشيء الذي يقال من الصعب الرجوع | يحصل فيها تأخير ‏ 

عنه. | 3- بعض الأفراد لا يستطيعون أو لا يحبون 
3- الأفراد ربما يبذون كأنهم. يستمعون أو القراءة. 

يصغون إلى المتكلم ولكنهم ريما لم | 4- لا يمكن لك التأكد من أن الرسالة قد 

يستلموا أي شيء من المتكلم. أ قرأت. 


ع الرسالة الكالامية. 


0 0 ااا ج600‎ ١2 


سسحت الباب الأول. مقهوم وأهمية الاتصال 
الاختيار الملائم لقناة الاتصال: 

إن الاختيار أو الاستخدام الغير جيد لقنوات الاتصال يمثل أحد المعقوات 
الرئيسية في فاعلية الاتصال. 

إن القرار الصحيح في اختيار القناة الصحيحة يعتمد على تفاعل عدد من 
العوامل ومنها: 

1[ - غرض الاتصال. 

2- موضوع الاتصال. 

3- الجمهور أو المستقبل. 

4- الوقت المحدد أو المطلوب لوصول الرسالة إلى الجمهور. 

5- الانتشار الجغرافي للجمهور. 

6- كلفة الاتصال. 


هنالك عاملين مهمين تم إعطاءهم اهتمام كبير من قبل الكتاب وهما كثافة 
المعلومات ودرجة إغناءهما وكذلك تعقد الموقف. فهنا نجد أن الاتصالات 
الشفهية ستكون أكثر ملائمة في الموقف الذي تكون هنالك ضرورة لما يسمى 
ب (ه0ةموممز طءق) إغناء المعلومات والتي يجب تبادلها بين المرسل 
والمستقبل وكذلك عندما يكون الموضوع المطلوب يتميز بالتعقيد. 
إن الإجابة على الأسئلة الآتية يساعد في اختيار القناة الملائمة للاتصال: 
1- هل هنالك حاجة لتغذية عكسية سريعة؟ 
2- هل هنالك أهمية للحصول على ردة فعل المستجيب للرسالة؟ 
إذا كان الجواب على السؤالين أعلاه ينعم إذن فإن الاتصال الشفهي 
هو الذي يجب أن يستخدم؟ 
3- هل هناك مشكلة في القبول؟ فإذا كان من الضروري قبول الرسالة 
من قبل المستلم؛. ولكن على الغالب يبدو هنالك رفضء فإِن 
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الاتصالات الشفهية ستكون هي الأفضل في مثل هذه الحالة من 
الاتصالات المكتوبة. 

4- هل هنالك ضرورة أو حاجة لس جل موثق بالاتصالات؟ فإن 
الاتصالات المكتوبة هنا هي أكثر ملائمة من الاتصالات الشفهية. 

5- هل هنالك حاجة لتفاصيل دقيقة؟ إذا كانت الرسالة تتضمن معلومات 
تفصيلية» أو أنها تقوم بتوضيح إجراءات معقدة» فإن قناة الكتابة هي 
الجيدة مقارنة بالشفهية. 


بشكل عام ليس هنالك قناة اتصال واحدة هي أفضل من القناة الأخرى. 
ففي العديد من الحالات نجد أن الرسالة ممكن إيصالها بشكل كفوء وفعال عن 
طريق استخدام أكثر من قناة اتصال واحدة أي طريقة الكتابة والطريقة الشفهية. 
الرسالة على سبيل المثال غالبا ما يتم إعقابها بمحادثة» في حالة أخرىء نجد أن 
النداء التلفوني أو محادثة وجها لوجه تعقب برسالة مكتوبة تكون بيمثابة تأكيد 
على السملدقة. 


ادوات ومهارات الاتصال 


الجماعى 


عه جو 











الفصل الأول: الاستماع 


الفصل الثاني : قبول الاختلافات 
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الفصل الرابع : إدارة الصراع 
الفصل الخامس: ادارة الاجتماعات 
الفصل السادس: فن التفاوض 
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الباب الثاني. أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 


المفصل الاول 
الاستماع 


| أهمية الإستماع ع «نتمء)اذزآ 01 ععصماءرممدم] ع1 : 

يعد الإستماع واحدا من مهارات الإتصال المطلوبة لكل مدير ناجحء كما 
يعد أحد مهارات الاتصال الرئيسة وهي: المحادثة عمناوءم؟5 والقراءة 
ودنودء2 والكتابة عمنن:؟7 والإستماع عمندوئؤواآء ومع ذلك فإن القليل 
يدركون أهمية الإستماع ولا يعطونه نفس الإهتمام الذي يعطونه للمهارات 
الأخرى. 

وللتدليل على أهمية الإستماع فقد صنفه وع0017) 3ع5161 ضمن أفضل سيمخ 
صفات للناس الأكشر فاعلية في حياتهم. كما اعتبره 8561025 70503 أحد 
المسةاأز وق افسي مجال القيادة والإتصال بأنه أحد الأركان الأساسية للقيادة 
الفاعلة. يقول 26625 : (يستمع المدراء لما يطلبه السوق منهمء لما يطلبه 
الزبائن» ولما يقوله أعضاء الفريق الذين يعملون معه.لا يمكنك تنفيذ كل ما 
يطلبه الآخرين منك. ولكن» مجرد أن تشعرهم أنك تستمع لهم وتصغي لهم 
بإهتمام» فإن هذا مؤشر على إحترامك لهم» وأن ما يقولونه يستحق الإستماع؛ 
مما يساهم فى رفع روحهم المعنوية» مما ينعكس إيجابا على مستوى أدائهم). 


والإستماع الفعال يوفر الوقت المطلوب للإستيعاب والفهم» ويقلل من 
إحتمالات سؤ الفهمء وبالتالي التقليل من إحتمالات حدوث الصراع. لذاء يعد 
الإستماع واحدا من المهارات الأساسية للعمل الناجح مع الفريق. 

تشير بعض الدراسات أن المدراء التثفينين يقضون ما بين 790-9065 
من أيام العمل في الإستماع للآخرين. وفي إحدى الدراسات الحديثة التي أجريت 
في عدد من منظمات الأعمال في الولايات المتحدة» طلب من مجموعة من 
العاملين ممن يعملون في مستويات تنظيمية مختلفة» ومراكز وظيفية مختلفة أن 
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يلاحظوا الوقت الذي يقضونه في عمليات الإتصال المختلفة خلال أسبوع 
معين. وقد كانت النتائج كما يلي: 

- الإستماع 732,7 

- الكتابة 9622.6 

- المحادثة 902578 

- القراءة 18,8 9 


57 معوفات الإستماع الفعال ع«ندء)د1.آ ع7تاعع111 0) 182165 : 

على الرغم من أهمية وضرورة فهم الآخرينء فإن نوعية وجودة الإستماع 
غالبا ما تتصف بالضعف في معظم المنظمات. وقد أشارت إحدى الدراسات أن 
سؤ الفهم في معظم المنظمات هو القاعدة وليس الإستدناء. 

وقد بينت دراسة قام بها الأمر يقي 65 ([م131 الخبير في مجال 
الإستماعء أن 9025 من العاملين من أصحاب الياقات البيضاء يستمعون 
للاأخرين يكفاءة. وقد أوضحت دراسة أخرى أنه وبعد عشر دقائق فقط من 
عرض أو محاضرة» فإن المستمع العادي يتذكر حوالي 7,50 من المعلومات 
موضوع العرض أو المحاضرة. وبعد 48 ساعة فإنه لن يتذكر أكثر من 25؟ 

عموماء هنالك العديد من المعوقات التي تساهم في عدم فاعلية عملية 
الإستماعء» نذكر منها: 


أ- معوقات جسدية 82215 [وءنع051010زطط : 

- ضعف السمع نتيجة لعيوب أو إختلال في وظيفة السمع. 

- التفكير السريع. أوضحت إحدى الدراسات أن المستمع يستطيع إستيعاب 
وتحليل حوالي 500 كلمة في الدقيقة» بينما لا يستطيع أسرع المتحدثين الكلام 
أكثر من 125 كلمة في الدقيقة. هذا التفاوت غالبا ما يؤدي إلى وجود وقت 
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إضافي لدى المستمع لا يستطيع المتحدث إشغاله. مما يدفع بالمستمع إلا 
الانشغال بأمور أخرى بعيدا عن موضوع الحديث. 
ب- معوقات بيئية 835 امام م0" جمس : 

- عوائق مادية . مثل الغرف المزدحمة وأصوات السيارات والآلات. 

- معوقات لها علاقة بوسائل الإتصال. لقد بينت العديد من الدراسات 
صعوبة عملية الإستماع عندما لا يتم الإتصال وجها لوجه. وهذا ما أخذته بعين 
الإعتبار سلسلة مطاعم ماكدونالدز في تصميم فروعها الجديدة. فقد أصبح 
الزبائن الدين يشترون وهم يقودون سياراتهم 005102675) طعناهطا-ء10217: 
يسفسدتون مياشرة إلى مسقل الطليات فى اللسلسم .ويأعذون سلبقنيم .سن .فقس 
الشباك بدلا من إصدار طلب الشراء عبر التلفون الداخلي 7رمع10167. 

-ورود عدة رسائل أو إتصالات في وقت واحد. من الصعوبة على أي 
شخص أن يستمع بفاعلية لعدة إشخاص في وقت واحد. 


ج- معوقات لها علاقة بالإتجاه أو المواقف وترءنددد8 لهسننكدة)4: 

- الإتشغال المسبق 20085منءع2260 . من الصعوية لأي متحدث أن 
يجذب المستمع للتركيز الذهني الكامل على موضوع الحديث طوال الوقت. حتى 
لو كان موضوع الحديث على درجة عالية من الأهمية» فإن هنالك العديد من 
القضايا العالقة التي تشغل عقل وتفكير المستمع تدفعه بعيدا عن التركيز الكامل. 

- الأنانية أو الغرور تدكتامءع0ع:1. من الأسباب التي تؤدي إلى إضعاف 
عملية الإستماعء إعتقاد الفرد أن أفكاره أكثر أهمية وذات قيمة أعلى من أفكار 
الآخرين مما يدفعهم إلى عدم التركيز أو عدم الرغبة في الإستماع. 

- الخوف من الظهور بمظهر الجاهل اسهةدممع1 عمتتدعممة 015 نردء1. 
يعتقد بعض الأشخاص أن مجرد السؤال بهدف الإستيضاح يعد مؤشرا على 
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الموبالء السذاء قدي من السؤال "في حال عدم الفهم الكامل لموضوع الحديث» 
يتظاهر الشخص بأنه يفهم ما يقال. 
د- الافتراضات الخاطئة 150)م23نو45 :إ1اناه"1: 

- الإفتراض بأن الإتصال الفعال هو مسؤولية المرسل وليس المستقيل. 

- الإفقراض بأن الإستماع هو نشاط سلبي. فقد شبه البعض المسه 
بقطعة الإسفنخ الذي ينحصر دوره في إمتصاص وقبول أفكار المر سلء على 
الرغم من إتفاق الخبراء والباحثين في مجال الإتصالء بأن الإستماع عملية 
صعبة لا يتقنها معظم الناسء خاصة عنما يطلب من المستمع أن يلخص 
موضوع الإتصال وأن يقدم رأيه وأفكاره يشأته. 

- الإفتراض بأن المتحدث (المرسل) يحصل على فوائد أكثر من المستقيل 
(الممستمع). إذ يننظر البعض إلى المتحدث على أنه القاتد» بينما ينظر إلى 
المستمع على أنه التابع. وتشير معظم الدراسات إلى أن المجتمعات الغربية أو 
الشرقية على السواء يربطون الإستماع بالضعف والسلبية وافتقاد السلطة والقوق 
بينما ينظرون إلى المتحدث على أنه يسلك الطريق الذي يؤدي إلى النجاح. 
ه- الإختلافات الإجتماعية والثقافية دع 121122 21د الده-0ن0ن9: 

- الإختلافات الثقافية. من الأسباب التي تؤثرسلبا على الإستماع إختلاف 
اللهجات. فقد بينت بعض الدراسات التي أجريت في الولايات المتحدةء أن النساء 
الأمريكيات من أصول أوروبية يسمعن شيئا مختلفا عما تسمعه النساء 
الأمريكيات من أصول إفريقية. فالنساء ذوات الأصول الأوروبية يعتقدن أن 
اللهجة التي يتحدثن بها هي الأساس وأن العالم يجب أن يتحدث نفس اللهجة؛ 
وبالتالي فإن تركيزهن ينحصر على طريقة اللفظ التي تتكلم فيها النساء ذوات 
البشرة السوداء بدلا من التركيز على مضمون الرسالة. بينما لا تعطي النساء 
ذوات البشرة السوداء اختلاف اللهجات أي إهتمامء بسبب تعودهن الاستماع إلى 


0600 





اي لدلصلت--5222252525252525-2-2من ألباب الثاني. أدوات ومتغارات الاتصال الجماعي 


لهجات مختلفة» وبالتالي فإنهن يركزن على مضمون الرسالة بغض النظر عن 
اللهجة المستخدمة في الاتصال. 

- الوقت المخصص للإستماع. بعض الثقافات تنظر إلى الوقت باعتباره 
سلعة قيمة أو مال يجب عدم التضحية به. وهكذا لا يستطيع البعض من الذين 
ينتمون إلى هذه الثقافات من الإستماع لحديث مطول أو رسالة طويلة. بينما لا 
يمانع البعض من ثقافات أخرى من ذلك باعتبار الوقت ليس له قيمة حقيقية كما 
هو الحال في بعض الثقافات الشرقية. 

- مواقف واتجاه بعض الثقافات تجاه الإستماع. فالأمريكيون هن أصول 
إفريقية وأوربية والعرب عموماً يفضلون ويقيمون المتحدث أكثر من المستمع. 
كما أن الأوربيون والعرب. يشعرون بعدم الإرتياح للشخص الذي يبقى صامتا 
لفقرة طويلة بدون أن يشارك بالحديث أو يقوم بمداخلة ما. وعلى العكس من 
ذلكء فإن الحال يختلف بالتسبة للأمريكين الأصليين واليابانيين وبعض 
الأسيويين. إذ ينظر معظم هؤلاء إلى الصمت على أنه جزء هام من عملية 
الإتصال. 
و- إختلاف الجنس 5ععمء1117 222067): 

أشارت العديد من الدراسات عن وجود إختلاف بين النساء والرجال فيما 
يتعلق بمدى فهمهم لمضمون الرسالة. ومن هذه الإختلافات نذكر ما يلي: 

- الرجال عموما يركزون على مضمون الرسالة» بينما تركز النساء على 
إسلوب التقديم والمشاعر المرافقة للرسالة. فعلى سبيل المثال» عندما سأل شاب 
وشابة من مستخدمي برنامج حاسوب معين عن رأيهم في البرنامج وما إذا كان 
يعمل بشكل جيد أم لا؟ كانت الإجابات وردود الفعل مختلفة إلى حد ما. فقد ركز 
الشاب في إجابته على مضمون السؤال ولم يعطي إهتمام إلى الأسلوب الذي 
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طرح من خلاله السؤال. بينما ركزت الشابة على نبرة الصوت وأبدت إنزعاجها 
من الأسلوب وترددت بشكل ملحوظ قبل الإجابة. 

- يختلف الرجال عن النساء في تفسير بعض الألفاظ أو الحركات 
العرضية أو الإضافية التي تأتي خلال حديث بعض الناس مثل '!1ه-هه" و"أوو.' 
و أيعاءات اقترأس وغيرها. فالنساء تستخدم هذه الألفاظ أو الحركات كمؤشر 
للإنتباه والإهتمام» يينما يستخدمها الرجل كدليل على الموافقة. 

- إن الرجال والشساء عموما يستمعون إلى أجزاء مختلفة من الرسالة 
بسبب إختلاف الأهداق فيما بينهم. فالرجال عموما يستمعون من أجل الحصول 
على المعلومة» بينما تستمع النساء إلى المشاعر المرافقة للكلمات. 

- إن الإختلاف في الجنس لا يؤثر فقط في كيفية الإستماعء وانما يؤثر 
أيضا في إتخاذ القرار المتعلق بضرورة الإستماع أم لا. فقد أشار باحث 
الإجتماع المعروف «عصمهة1 طهءوطء2 أن الناس عموما يرغبون في الإستماع 
إلى الرجال أكثر من رغبتهم في الإستماع إلى التساء. وأضاف أنه في 
الإجتماعات التي تعقد قي منظمات الأعمال» فإنه من غير المستغرب أن يتم 
تجاهل أي مداخلة أو فكرة تقدمها النساءء بينما لو قدمت نفس المداخلة أو الفكرة 
من الرجلء فإنها تحظى بإهتمام أكبر. 


3- لماذا نستمع؟ 1515 ]م 101 126250115 
هنالك عدة أسياب تدفع الناس بشكل عام والمديرين يشكل خاص للاصغاء 
والإستماع للآخرينء نذكر منها: 
أ.الحصول على معلومات جديدة. ولتطوير هذه المهارةء يمكن إتباع 
الإستراتيجيات الآتية: 
- التوقف عن الكلام أو التحدث مع الآخرين خلال عملية الإتصال. إن 
الإصغاء الجيد يعطي المتحدث الفرصة لتقديم أقضل ما لديه. وهذا 
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لايعني عدم إثارة أية أسئلة أو مداخلات خاصة تلك التي تساهم في 
إثراء عملية الإتصال. 
- ابتعد عن الحكم المسبق. إستمع جيداء فقد تجد شيئا مفيدا وجديدا. 
ابحث عن المعلومات الرئيسية والداعمة لمعلوماتك. إنتبه» ركز واسأل 
من أجل الحصول على المعلومات التي تبحث عنها. 
- سجل الملاحظات التي تحتاج إليها من أجل أن تتذكر المعلومات 
الهامة. 
كرر بينك وبين نفسك أو لزملاء العمل ما سمعته من المتصل. تذكر 
أن المستمع ينسى حوالي 9650 من مضمون الإتصال مباشرة. 
وحوالي 75 من مضمون الإتصال بعد 48 ساعة. 


- تقييم مضمون الرسالة: 
حتى يستطيع المستمع تقييم مضمون الرسالة؛ فمن الضروري أن يركز 
اما عل كل كلمة تقال أثناء عملية الإتصال. ولكي يستطيع المقيم أداء وظيفته 
عاءة» عليه إتباع الآتي: 
- البحث عن المعلومات المناسبة قبل تقييم الرسالة. 
أن يتعرف على الدافع من عملية الإتصال. ماهي الفوائد التي سيحصل 
عليها المتصل؟ لماذا يحاول إقناع الغير بمضمون الرسالة. 
- التدقيق في مدى صحة البيانات والمعلومات التي عرضها المتصل 
لدعم رسالته. 
- التدقيق في مدى مصداقية المتصل. 
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ج- الإستماع لتقديم المساعدة. 
في معظم الأحيان» فإن الناس يستمعون من أجل تحقيق منافع شخصية. 
وفي أحيان أخرى. فإن البعض يستمع للآخرين من أجل مساعدتهم. 
المساعدة أشكال مختلفة منها: 
- المساعدة الشخصية. ويحدث ذلك عندما يطلب منك أحد الأصدقاء 
تقديم النصح فيما يتعلق بموضوع معينء أو المساعدة في حل مشكلة 


معينهك4ك. 


خم 


وأقاكة 


- المساعدة في مجال العمل. ويحدث ذلك عندما يطلب المدير من 
مساعديه أو مستشاريه تقديم معلومات فنية أو إدارية للمساعدة في 


4- كيف تكون مستمعا جيدا؟ 
- لا تلجاً إلى أسلوب المقاطعة المستمر للمتحدث إلا في حالات 
الضرورة 
- لا تحاول إنهاء الجمل واستكمالها بالإناية عن المتحدث. 
- تابع النظر إلى المتحدث واجعله يشعر أنك تتابع كل كلمة يقول. 
- > أشعر المتحدث بالإهتمام من خلال التركيز وأخذ الملاحظات. 
تجنب حركات الجسم أو تعابير الوجه غير المناسبة» كالجلوس غير 
المناسب أو التثاؤب المستمرء أو النظر إلى الساعة»ء أو النظر من 
خلال النافذة وغيرها من الحركات التي تعطي ايحاءات غير محببة 
١‏ تجنب توجيه أسئلة غر مناسبة أو محرجة. 
حول تقديم مداخلات ذات قيمة لإثراء الحوار وليس من أجل إثبات 


أنك الأفضل. تذكر أن الهدف من الإتصال هو تحقيق مصلحة مشتركة 


ل ليسي ببس 
04 





الباب الثاني. أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 


لكلا الأطرافء؛ وليس تحقيق مكاسب شخصية يحققها كل طرف على 


5- نشاط عملي: 
أ. إستمع إلى حديث أو مقابلة في التلفاز أو المذياع» إطفئ التلفاز أو 
المذياع فور إنتهاءالحديث أو المقابلة» ثم حاول كتابة ما تتذكره مع 
مراعاة عدم تكرار العبارات نفسها. 
ب. أذكر مجموعة المعوقات التي تواجهها أثناء سعيك لتحقيق الإستماع 
الفعال. من خلال الفريق الذي تعمل معه» ناقش هذه المعوقات مع 
زملائك في الفريق» وحاول أن تجد الحلول المناسبة لها. 
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الفصل الثانى 
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[. مقدمة: 

يعيش الناس في بيئات إجتماعية وثقافية مختلفة. وبسبب التقدم التكنولوجي 
وخاصة في مجال تكنولوجيا المعلومات وتكنولوجيا الإتصالاتء فقد أصبح 
الناس أكثر قبولا لهذه الإختلافات (التنوع) وأكثر قدرة في التعامل معها. وحتى 
لا يكون للتنوع تأثير سلبي على الأداء وعلى طبيعة التفاعل فيما بينهمء فإننا 
بحاجة لأن نتعلم ليس فقط قبول التنوع والتعايش معهء بل تشجيعه والمطالبة 
بهوذلك بسبب المزايا التي تحصل عليها المنظماتء» نتيجة لوجود خبرات 

ومعارف ومهارات متتوعة تتعكس إيجابا على الأداء. 
وبالرغم من أن التنوع قد أصبح مصطلحا معروقا لدى الأكاديميين 
والباحثين في مجالات العلوم الادارية والسلوكية» فانه لا يوجد تعريف عام 

وموحد يغطي هذا الموضوع. 

يقول 0 عندما يذكر مصطلح التنوعء فإن أول ما يتبادر إلى ذهن 
السامع هو التنوع في الجنس 6602062 والعرق عع22, الا أ الأمر لم يعد كذلك. 
إذ أصبح من الضروري النظر إلى التنوع بمنظار أوسع وأيعد من هذا المفهوم 
الضيق. إذ أن كل فرد في هذا الكون يعد مختلفا عن الآخر أكثر من الاختلاف 
في الجنس والعرق. وهكذا عرف 50همء27 التنوع بأنه خليط من الصفات 
المتشابهة والمختلفة بين الناس والأهداف والأشياءء حيث لا يوجد شخص 
يتطابق تماما مع الآخر. وهكذاء فانه على الرغم من إمكانية وجود أفراد 
متشابهين من حيث الجنس والدين وحتى في التحصيل العلميء إلا أنهم قد يكونوا 
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مختلفون من حيث أداؤهم أو ردود أفعالهم سواء في حياتهم اليومية أو في بيئة 
السل: 

كما عرف كل من «عذط8 2# عامة1 ,ونمع5 التنوع بين الأفرادء بأنه 
مجموعة الاختلافات في العمر والأعراق والجنس والقدرات الجسدية والعقلية 
والدين والأوضاع الاقتصادية والاجتماعية والتعليم والجنسية واللغة والخبرات 
العملية ومركز الشخص في عائلته والاختلاف في الشخصية والمركز الوظيفي 
للفرد في بيئة العمل والاختلاف في العادات والتقاليد والمعايير السلوكية والثقافة 
وغير ذلك من الصفات التي تجعل الشخص مختلفا عن غيره. الشكل (1-2) 
يشير إلى مجموعة الاختلافات بين الأفراد. 


الشكل (1-2) 
متغيرات التنوع بين الأفراد * 





الملحوظ (المرني) 
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2 أنواع الاختلافات: 
لقد تحنث المهتمون في مجال السلوك والموارد البشرية عن أنواع من 
الاختلافات ندذكر منها: 
أ- الاختلافات أو التنوع الأولي: ويشير إلى مجموعة العوامل أو الصفات 
الأكثر وضوحا من غيرها والتي تأتي مع الشخص بالولادة أو لأسباب خارجة 
عن إرادته» وتتضمن اختلافات لها علاقة بمسيرة حياة الفرد وتمتد معه طوال 
حياته كالعمر والجنس والقدرات الجسدية والعقلية والجنسية. 
ب- الاختلافات أو التنوع الثانوي: ويشير إلى مجموعة الصفات أو 
العوامل المتغيرة أو القابلة للتكيف والتعديل والتي غالبا ما يكتسبها الفرد من 
البيئة. كالاختلافات في التحصيل العلمي والخبرة والمهارة وغيرها. 
جه الاختلاف أو التنوع الثقافي: وتشير الثقافة إلى مجموعة القيم 
والمعتقدات ومعايير السلوك المشتركة التي تستخدم لتفسير الظواهر البيئية 
وكمرشد لكافة أنواع السلوك. 
ويمكن التمييز بين ثلاثة مكونات للثقافة وهي: 
- المكون المعنوي ويتمثل بذلك النسق المتكامل من القيم والأخلاق 
والمعتقدات والأفكار التي يعتنقها الفرد. 

- المكون المادي ويشمل جميع ما ينتجه أو يتعامل معه أعضاء المجتمع 
عق كماء ملمورسلة: 

- المكون السلوكي ويظهر في العادات والتقاليد التي يتبعها أعضاء 
المجتمع بالإأضافة إلى الفنو ن والآداب والممارسات العملية في 
الظروف والمناسبات المختلفة. 


وتشير معظم الدراسات إلا أن التنوع الثقافي بين العاملين في المنظمات 
المختلفة» وكيفية إدارته أصبح من أهم التحديات التي تواجه المديرين في الوقت 
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الحاضر. و يكمن التحدي في معرفة التأثير المتوقع للتنوع الثقافي وانعكاساته 
على فاعلية الأداء؛ وعلى العلاقات الاجتماعية بين الأفراد ومجموعات العمل 
في المنظمات المختلفه. 

وقد وجدت بعض الدراسات أنه كلما زادت نسبة التنوع الثقافي بين 
الناس ضعفت إمكانية التفاعل فيما بينهم. فالأشخاص المتشابهون في ثقافتهم, 
ميالون الى التعامل بعضهم مع بعضهم وإقامة علاقات إجتماعية أكثر من 
الأشخاص المختلفين» مما يقلص من حالة عدم التأكد والقلق وبالتالي زيادة حجم 
الاتصال والتفاعل. كما بينت دراسات أخرى أن التنوع الثقافي يشكل بيئة 
ملائمة لنمو الصراع الشخصي في حال عدم توفير الثقافة التنظيمية التي تحترم 
وتقبل الإختلافات بين العاملين في المنظمة. 

ويقول 5028ضط0ل1 أنفة عاة أجل الإستفادة من وجود التنوع الثقافي في 
المنظمات» يجب توفير البيئة التنظيمية المناسبة القادرة على تحويل الاختلافات 
الثقافية والعرقية الى قيمة جوهرية. وهكذا تصبح المنظمة أكثر فاعلية» ويتحسن 
أدائها نحو الأفضل» في حال استقطابها لأفراد من ثقافات متعددة. وفي حال عدم 
وجود إدارة قادرة على توفير البيئة المناسبة والتي تقبل الاختلافات وتشجعهاء 
فإن التنوع الثقافي بين العاملين قد يؤدي إلى نتائج عكسية» منها: 

- صعوبة قبول وتفهم الاختلافات بين العاملين. 

- ضعف التماسك بين العاملين في مجموعات العمل. 

- بطء وتأخير في العمل مما ينعكس سلبا على الأداء. 

- ضعف الاتصال وسو الفهم نتيجة لعدم وجود لغة موحدة وواحدة 

- إمكانية حدوث صراع بسب اختلاف المفاهيم والأفكار والقيم. 
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الاتصالات الإدارية. أسمس ومفأهيم و مراسلات 
وتتصف الثقافة بالصفات التالية: 
* يمكن إكتسابها من خلال التعلم 
يشترك فيها أفراد | لمجتمع الواحد 
» قابلة للتكيف والتغير من جيل إلى آخر 
» يتم تمثيلها من خلال رموزء كاللغة. 
تنتقل من جيل لآخر 
ولضمان عدم حدوث صراع بين الناس نتيجة للإختلافات فيما بينهم» فإن 


التقيد بالقواعد التالية يساعد بدرجة كبيرة في تقليل إحتمال حدوث الصراع او 
تمبيز في المعاملة بين العاملين داخل المنظمة. ومن هذه القواعد: 


- إحترام رأي الاخرين. 


عدم التمييز بين الناس بناء على حالتهم الإجتماعية أو الإقتصادية أو 
" عدم الحكم على الناس من خلال المظاهر. 
- لاتفرض تقافتك على الأخرين. 
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الفصل الثالث 
فريق العمل 
١١ 1‏ -ترروع"1' 
[- مقدمة: 
في بيئة الأعمالء يتم انجاز معظم النشاطات من خلال فرق العمل. 
ويعتمد مستوى الأداء على مدى كفاءة وسائل الإتصال ومدى التغاعل بين 
أعضاء الفريق أنفسهم؛ وعلى مدى التنسيق والتفاعل مع العاملين في الفرق 
الأخرى. 
في الحياة العملية» قد لا يكون لنا خيار في إختيار الأشخاص الذين سنعمل 
معهم. وسيحتاج كل منا إلى أوقات مختلفة للتكيف مع باقي أعضاء الفريق 
والتفاعل معهم. فالعمل مع الفريق يتطلب عمليات إتصال مكتفة تتضمن تنسيق 
وتبادل للمعلومات من أجل تحقيق هدف مشترك. 


2 الأدوار داخل الفريق 100165 16©21312: 

وهي السلوكيات المتوقعة من الفرد القيام بها داخل الفريق. ومن 
أشهرالباحثين الذين تكلموا عن هذا الموضوع الدكتور "ميرديث بيل بن" عام 
1. فقد عمل بيل بن على تصميم نموذج استبيان» حدد من خلاله مجموعة 
القدرات والصفات التي ينقلها الفرد إلى الفريق الذي يعمل معه. لقد حدد بيل بن 
مجموعة من الأدوار التي يقوم بها أعضاء الفريق كما حدد الوظيفة المطلوبة من 
كل دور. الشكل (2-2) يوضح الأدوار والوظائف المطلوبة من كل دور. 
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الشكل (2-2) 
الأدوار داخل الفريق 


مس و - ا عله جم م ١‏ لسعم ميم سما سيم م وي يه هه 


التوجيهاالقيادة 
التفكير الخلاق ظ 
قياس الأداء ظ 
المسؤول عن إنجاز العمل 
الإهتمام بإدامة علاقات شخصية جيدة بين أعضاء الفريق. ظ 
| المكمل_>->->-2-0-22 |التأكد من أن الفريق يسير في الإتجاه الصحيح. ظ 
إدامة الإتصال مع الفرق الأخرى داخل الشركة ظ 
المصدر: 
]قت أ 07 4ع عععلاة_«17:6_«ج[لزآ :كمع 1 _لاتعتع ع م تجوز .51 .1 ,ستطاعءم8 


م8 + 61121111 ]1 





وهذكا فإن نجاح أعضاء الفريق في الوصول لأهدافهم يعتمد في جزء منه 
على مدى وجود دور محدد لكل عضو من أعضاء الفريق ومدى قناعته وقبوله 
وقدرته في إتقان الدورالمنوط به. كما ان الأدوار التي حددها بيل بن تتأثر بشكل 
كبير بشخصية الفرد وقدراته العقلية والمهارات الإدارية التي يتمتع بها. 

وبالإأضافة لما توصل إليه بيل بن» فقد عملت دراسات أخرى على 
تصنيف الأدوار ووضعتها في ثلاث مجموعات وكما يلي: 


أ- مجموعة العمل المهام وتتكون من: 


- المبادر 1010146105 وهو الشخص الذي يبادر في إقتراح أفكار وأهداف 
واجراءات وسياسات جديده. 
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- مقدم المعلومات 07 111017121108 يقدم معلوماته وخبراته لمصلحة 
الفري. 

- مقدم الأراء «مندزم0 يقدم آراءه ويركز على تطبيق القيم 
واحترام مشاعر أعضاء الفريق. 

- الباحث عن المعلومات ,عءاء5 1240:3308 يبحث ويجمع المعلومات 
من الآخرين 

- الموضح 0130565 يوضح الأفكار غير الكاملة وتوضيح المعاني ويقلل 
من من إمكانية الإرتباك. 

- المنسق 0001:1020 

- فاأحص الإجماع ,6]ا165 000568505 ويتمثل دوره في التأكد من وجود 
إتفاق على القرارء وتجنب أي قرار غير صحيح قد يؤدي إلى خلاف 
بين عضاء الفريق. 

ب- مجموعة إدامة العلاقات وتتكون من: 

- الداعم :16,مممنا5 ويتمتل دور الفرد في دعم الآخرين وقبول 
ساسكيد اأثى هبي ف سطلحة للقريق, 

- الموفق ,265نه113:20 ويعمل على تقليص الإختلافات ودرجة التوتر بين 
أعضاء الفريق. 

- الحارس :ممعع1 0316 يعمل على إبيقاء قنوات الإتصال مفتوحة 


- التابع :7801107 وهو الشخص الذي يكيف إمكاناته لمصلحة الفريق. 


ج- المجموعة الذاتية: 
- المهاجم :413016 وهو الشخص الذي يتعرض لباقي أعضاء الفريق 


يدبا 
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- المعوق +ع1ء810 ويحاول إعاقة أي قرار لمصلحة الجماعة من أجل 

- المسيطر :2360ندده12 وهو الشخص الذي يحاول إحتكار السلطة 
ويقاطع الآخرين أثناء النقاش والسيطرة على المجموعة. 

- المتجنب 2,227 يمنع الفريق من مواجهة المواضيع الصعبة. 


7 مهارة الإنتفاد وتقبل الإنتفاد: 

من خلال التعامل مع الآخرين» سواء في الحياة اليومية أم ضمن فريق 
العملء قد نكتشف أحيانا أن أداء البعض أو حتى معايير أدائهم لا تتفق مع ما 
نتوقعه منهم» أو أنها لا تتفق مع معايير أداء العمل بشكل عام. وفي حال وجود 
مثل هذه الفئة من الأفراد ضمن فريق العملء» فإن ذلك يستوجب إيلاغهم 
بضرورة تعديل أدائهم بما يتفق ومعايير الأداء. 

ومن خلال ممارسات العمل اليوميء غالبا ما يفسر هذا الإبلاغ يأنه إنتقاد 
شخصي يرافقه شعور بعدم الرضىء أو ردود فعل سلبية لدى الشخص الذي 
وجه له الإنتقاد» مما يستدعي التفكير جليا بأسلوب التبليغ حتى نجنب مثل هذا 
الشعور وانعكاساته السلبية المحتملة على الأداء. 

عموماء فإن كلمة "إنتقاد" هي كلمة غير مستحبة للناس. وغاليا ما يلجأ 
الفرد للمقاومة عندما يتعرض للإنتقاد حتى وهو يعلم أن أداءه ليس بالمستوى 
المطلوب. إذ أشارت بعض الدراسات السلوكيةء أن الفرد لا يرغب بأن يطلع 
الاخرين على نقاط ضعفه. 
- بعض ردود الفعل المحتملة للانتقاد 

عندما يتعرض الفرد للإنتقادء فإنه غالبا ما يشعر بما يلي: 

- الغعضب 8218612 

- الذخنب 0116© 





لك الباب الثاني . أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 


- الإهانة 1151 


- الخوف من العقاب أو الرفض 1007اعءزع1 01 7701طوتصسط ,م عوع] 
- انخفاض الثقة بالنفس ع2027110672 ووع.1آ 


كما يؤدي أي من أنواع الشعور أعلاه إلى بعض أنواع السلوك نذكر 
مها 

- عدم الإستماع 

- المقاومة 

- الدفاع السلبي مثل السلوك العدائي أو التبرير أو الإنطواء وغيرها 

- الدفاع الإيجابي والمتمثل بقبول الإنتقاد ومحاولة تحسين الأداء. 


عموماء فإن الشعور الذي ينتاب الفرد أو ردود فعله؛ تتأثر بأسلوب 
الإنتقاد ومدى خبرة الفرد في هذا المجال. لذاء فمن الضروري التأكد أن أي 
إنتقاد لأي فرد داخل الفريق يجب أن يبتعد عن توجيه أي إهانة شخصية. 
فالانتقاد الشخصي غالبا ما يؤدي إلى ردود فعل سلبية» بينما التركيز على 
السلوك الخاطىء قد يعطي الفرصة للطرفين للتعرف على المشكلة؛ ومن ثم 
وضع الحلول المناسبة لها والذي يشكل بدوره حافزا للفرد للإلتزام بالأداء الجيد. 


كيف تتقبل الإنتقاد؟ 

إن أحد المبادىء الأساسية للإتصال الفعال» هو أن يضع المتصل نفسه في 
موقع المستقبل» ويسأل نفسه. هل يقبل شخصيا مضمون الرسالة ووسيلة 
وأسلوب نقلها أم لا؟ إن التقيد بهذا المبدأ يعد أمرا ضروريا من أجل تجنب أي 
إنتقاد او ردود فعل سلبية من الطرف الآخر. وفي هذا السياق» فقد أشارت بعض 
الدراسات إلى مجموعة من الإرشادات التي يمكنها المساعدة في التقليل من 
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ردود الفعل السلبية وضبط سلوك الآخرين وتوجيههم للعمل وفق معايير العمل 
المطلوبة نذكر منها: 

- كن واثقا بنفسك 

- إصغ جيدا لكل ما يقال. 

-راقب جيدا إنفعالاتلك واضبط ردود فعلك عند الإستماع وعند الرد. 


- قيم مدى دقة وصحة النقاط المثارة. 
- حدد ما هو الشىء الذي لم تعمله أو الذي عملته وسيب الإنتقاد. 
- حدد المشكلة وتأكد من أنك ستصحح الوضع وعدم تكرار الخطأ. 


كيف تنتقد الاخريت؟ 
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تعامل مع الفرد على أنه شخص مهم وله قيمة داخل الفريق. 

ركزعلى الجوانب الإيجابية قبل تناول المشكلة التي استدعت الإنتقاد. 
شجع الفرد على مراجعة نقاط ضعفه او تلك التي تسبب له المصاعب 
وعلى ضرورة التغلب عليها. 

إكشف عن شعورك الإيجابي تجاه الفرد. 

حدد المشكلة بدقة من خلال إعادة صياغتها بناء على نتائج النقاش . 
توضيح المتطلبات الواجب على الفرد التقيد بها بما يتفق مع المعايير 
والقيم والأهداف والتوقعات. 

راقب حركات جسمك وانفعالاتك من أجل توفير جو ملاتم للفرد للتغلب 
على التوتر ولتشجيعه على قول الحقيقة ومنع أي ردود فعل سلبية. 
حاول أن تحصل على إلتزام الطرف الآخر بالعمل وفقا لما تم الإتفاق 
عليه. 
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تصرف دائما بشكل يوحي للفرد أن ما يتم من انتقاد هو عبارة عن 
جلسة حوار ومشاورات مستخدمصا نماذج مثل : 


لتحقيق الأهداف وآلية القيام به؟ 

٠‏ كيف يمكن للفرد أن يطور أداءه وأن يقوم بعمل أفضل؟ 

ه ما هي المنافع التي تعود على الفرد من خلال الأداء الجيد 
وهكذا..؟ 


الفصل الرابع 
إدار - الصرا اع 
021111 ) مداع 1١1322‏ 


الادارية, أسس ومفاهيم ومراسلات 


أ- مقدمة: 

عرف الصراع بأنه موقف تنافسي بين فريقين أو تنظيمين أهدافهما 
متعارضة:؛ يكون فيه أطراف الصراع مدركين للتعارض فيما بينهم في الوقت 
الذي يرغب فيه كل طرف بالحصول على المركز أو السلطة أو القوة بما 
يتعارض مع رغبة الطرف الآخر. والصراع يمثل نمط من أنماط التفاعل 
الإجتماعي وهو ينشأ داخل المنظمات بين الوحدات الإدارية كما ينشأ بين الأفراد 
وبين المديرين أيضا. 

ويعد الصراع أمرا طبيعيا في المنظمات المختلفة. فعندما تعمل اي 
مجموعة من الأشخاص مع بعضهم البعض لا بد من ظهور إختلاف في الأراء 
والأفكاروخاصة في مجموعات العمل النشطة . فحيث يوجد الإبداع تبرز 
احتمالات حدوث الصراع. 


2- أسباب الصراع ا1112ه0') 01 31155:) : 

يعود الصراع إلى أسباب عديدة نذكر منها: 

- العلاقات الإعتمادية بين الأفراد والناشئه عن إعتمادهم على بعضهم 
البعض من أجل إنجاز العمل. 

- إختلاف الأهداف 

- التنافس على الموارد 

- صراع الدور. فالفرد عندما يقوم بدور معين قد يقع في صراع مع 
الأدوار الأخرى. 

- الإختلاف في الصفات الشخصية بين الأفراد. 
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- إختلاف الإدراك حول تفسير الظواهر من شخص لآخر. 
5 اختلاف المصالح. 
- التنافس على السلطة والنفود. 


3 أنواع الصراع اع05111) 01 5م17 : 

عموما يمكن التمييز بين نوعين من الصراع وهما: 

أ- صراع المهمة عناكده"© :1251 وهو حالة من عدم الإتفاق بين العاملين 
في مجموعة العمل على أهداف المهمة والقرارات الرئيسة الواجب اتخاذهاء 
وإجراءات العملء وغير ذلك من المواضيع ذات العلاقة بطبيعة المهمة وآلية 
إنجازها. وقد أجمعت معظم الدراسات أن هذا النوع من الصراع له أثار 
ايجابية على الأداء » خاصة فيما يتعلق باتخاذ القرارات الصعبة وحل المشكلات 
المعقدة. فصراع المهمة يساهم في تحسين جودة القرارء وذلك بسبب التنوع 
الفكري بين العاملين في مجموعة العمل. كما أن وجود اختلاقات أولية بين 
العاملين حول كيفية انجاز العملء يسهم في تحسين نوعية الحوار فيما بينهم» مما 
قد يؤدي إلى ابتكار أفكار جديدة تخدم أهداف المجموعة» وتنعكس إيجابا على 
الأداء. ولذلك سمي هذا النوع من الصراع بالصراع الإيجابي. 

ب-الصراع العاطفي: الشخصسي 126كد0) لهدووعء8 للهدهنامسرظا؛ 
ويشير إلى الصراع الذي يحدث بين العاملين في مجموعة العمل عند وجود 
صدمات بين الأشخاصء ناتجة عن تضارب في الأهداف أو المصالح» مقترنة 
بالغضبء أوالإحباط» أوغير ذلك من مظاهر الشعور السلبي. 

ويختلف الصراع العاطفي عن صراع المهمة من حيث وجود قوى 
وعوامل متعددة وأكثر تعقيدا تساهم في حدوثه. ومن هذه القوىء الميل الواعي 
والمقصود للأفراد لتصنيف بيعضهم بعضا إلى فئات إجتماعية بناء على 
خصائصهم الديموغرافية. وبعد عملية التصنيفء يبدأ الفرد أو مجموعة الأفراد 
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بتطوير أراء إيجابية حول فئتهم الإجتماعيةء وأراء سلبية نحو الفئات الاجتماعية 
الأخرى. لاع يبدأ أفراد كل فئة بالتشهير يالفئات الاجتماعية الأخرى. والقيام 
بسلوكيات غير ودية تجاه بعضهم البعضء مما يشكل بيئة ملائمة لحدوث 
صراع عاطفي أو شخصي بين أفراد هذه المجموعات. 


وفيما يتعلق بتأثير الصراع العاطفي على الأداءء فإن لهذا النوع من 


صراع تأثير سلبي على عملية اتخاذ القرار داخل فريق العمل من حيث: 


0 


- عدم قبول أعضاء الفريق ليعضهم البعض مما ينعكس سلبا على 
رغبتهم في الإتصال والتنسيق والتعاون. 

- تقليص الرغبة في قبول أراء الأخرين أو إقتراحاتهم مما يشكل بيئة 
ملائمة لنمو مشاعر العداء بين العاملين داخل الفريق. 

- الحد من قدرة أعضاء الفريق على التحليل المنطقي للمعلومات. 


عموما: فان الصراع العاطفي غالبا ما يؤدي م 
- الرغبة في سيطرة كل طرف على الطرف الاآخر. 
- الإحباط. 

- عدم الرغية في الإتصال. 

- ضعف التعاون بين أعضاء الفريق 

- الإجهاد. 

- الغعضب وعدم الرضا. 


أما صراع المهمة فإنه غالبا يؤدي: 

- التغيير نحو الأفضل. 

- الرغبة في الإتصال والتعاون. 

- الرغبة في حل الخلاف من خلال التفاوض. 
- التحفيز وخلق الدافع نحو الأداء الأفضل. 
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- المنافسة الإيجابية. 


وتشير الدراسات الحديثة أنه من الصعب تجنب الصراع بين أعضاء 
الفريق في بيئة العمل. وعليه تظهرالحاجة إلى ضرورة تعلم واكتساب المهارة 
اللازمة من أجل إدارة الصراع بشكل بناء. 

عموماء فإن المشكلة التي تواجهها المنظمات تتمثل في أن الأفراد في 
مجموعة العملء غالبا ما يجدون صعوبة في الفصل بين صراع المهمة 
والصراع العاطفي. فقد يتحول صراع المهمة إلى صراع شخصي ويساء 
ترجمته من قبل بعض الأفرادء وذلك بسبب الإختلاف في ميول الفرد واتجاهاته 
تجاه الأفراد الأخرين» مما ينعكس سلبا على سلوكه نحوهم. 


41 إدارة/ حل الصراع أ1112ه0) 128؟21/16501ع 7ع 11212: 

من واجب الإدارة التدخل في حالة إزدياد حدة الصراع بين الأطراف عن 
الحد المقبول. ولتحقيق هذا الهدف يمكن إتباع الأساليب التالية أو بعض منها: 

أ- أسلوب التعاون: ويعد هذا الأسلوب من أفضل أساليب إدارة الصراع 
وأصعبها. فكل طرف يسعى إلى تحقيق أهدافه» وبنفس الوقت الحفاظ على 
علاقات ودية بين الطرفين. فهو أسلوب يجمع بين التعاون والحزم. 

ويتطلب هذا النوع من أساليب إدارة الصراع خلق جو من الثقة وإعلان 
الأهداف الحقيقية والرغبة في الإبتكار للوصول إلى تسوية للخلاف. 

وحتى يتحقق التعاون بين أطراف الصراعء لا بد من توفر مجموعة من 
الشروطء منها: 

- رغبة كلا الأطراف في التسوية وحل المشكلة. 

- الرغبة في الوصول إلى جذور المشكلة؛» ومعرفة عناصر الخلاف . 

- تفهم وجهات نظر الآخرين والإعتراف بمصالحهم. 
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ب - إقناع الأطراف المتصارعة بالحلول السلمية. 
ج- استخدام السطة الرسمية في إجبار الأطراف على قبول حل معين. 
د- تشجيع التفاوض والحوار بين أطراف الصراع من أجل تحقيق الفائدة 





الباب الثاني. أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 
الفصل الحامس 
إدارة الإجتماعات 
5 م11ضع 113112 


آ ماهو الإجتماء؟ 

يعرف الإجتماع بأنه لقاء بين مجموعة من الناس لديهم أهداف مشتركة 
بهدف الإتصال من أجل تحقيق هذه الأهداف. 

كما عرفه (العلمي؛ 2003) بأنه يتكون من مجموعة من الأفرادء قد يكون 
إشين أو أكثرء وقد يصل إلى المئات كما هو الحال في المؤتمرات» يرتبطون 
جميعا فيما بينهم بعلاقات سيكولوجية ظاهرة» ويجتمعون معا لمناقشة موضوع 


مشترك: من أجل الوصول إلى قرارات معينةحول هذا الموضوع. 


2 لماذا تعقد الإجتماعات؟ وعودناء»11 17713 

من الأسباب التي تستدعي عقد الإجتماعات ما يلي: 

- توصيل معلومات لآخرين هم بحاجة لها. 

- الحصول على موافقة الآخرين على أفكار أو مقترحات جديدة. 

محل القكلات مق خلال التفارض. 

ومهما كن السبب لعقد الإجتماعات؛ فإن الإجتماعات تعد أحد أدوات 
الإتصال الأكشر تكلفة واستهلاكا للوقت. فعلى سبيل المثال: لو كنت مديرا 
وطليت عقد إجتماع لمدة ساعة واحدة بحضور ثمانية (8) موظفينء فهذا يعادل 
يوم عمل كامل لأحدهم. 
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3 المهارات المطلوبة لإدارة الإجتماع: 

تعد إدارة الإجتماع مهمة صعبة في كثير من الأحيان. وحتى يستطيع 
رئيس الإجتماع إدارة الإجتماع بفاعلية» فإنه بحاجة إلى مجموعة من المهارات 
الأساسية يمكن تلخيصها في ما يلي: 

- المهارات الإنسانية: وتتمثل في القدرة على إيجاد المناخ المناسب القائم 
على أساس إشاعة روح التعاون والحزم وتقبل الرأي والرأي الآخرء وحفز 
الحاضرين على إبداء الرأي بدون خوف أو تردد وهكذا. 

- المهارات الفكرية: وتتمثل في القدرة على تحليل الأفكار المطروحة»ء 
والفهم والإستيعاب وحسن التصرف أثناء مواجهة أية ظروف ومستجدات غير 
ملك ع 

- المهارات الفنية: وتتمثل في تفهم رئيس الإجتماع لموضوع الإجتماع: 
ومدى إتقانه للأساليب والتقنيات الكفيلة بتحقيق مستوى عال من النجاح. 

- مهارات الإتصال: وتتضمن المهارة في طرح المواضيع المدرجة على 
جدول الأعمال بوضوح ومهارات الإقناع والإستماع وتقبل الإنتقادات وغيرها. 


4- أنواع الإجتماعات دوع2تاء»11 01 17705 : 
يمكن تصنيف الإجتماعات ووضعها في أربع مجموعات: 


أ- أجتماعات تبادل المعلومات 1210:2210 عسسمطك-ه220«م1م1: 
ويهدف هذا النوع من الإجتماعات إلى تبادل الأراء والمعلومات بين 
المشاركين مما يساعد في الحصول على معلومات أكثر دقة» تسهم في تحسين 
نوعية القرارات المتخذه. فعلى سبيل المثال تجتمع الممرضات في بداية كل 
وردية 5818 من أجل إتمام ما يطلق عليه في المستشفيات "إستلام وتسليم”' حيث 
تعمل ممرضات الوردية الأولى على تقديم معلومات كافية عن حالة المرضى 
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الى ممرضات الوردية الثانية لتمكينهن من استمرار العمل بدون أخطاء أو 
اجتماع الشركة الأسبوعي والذي يتضمن إجتماع الإدارة العليا مع كافة العاملين 
بهدفهم إطلاعهم على نشاطات الشركة المختلفة واستقبال آرائهم واقتراحاتهم. 
ب- إجتماعات حل المشاكل أو إتخاذ القرارات: 
585 08نعل2 1065102-11 01 1028؟501-توء [طمعر[2 
في هدا النوع من الإجتماعات» يتم مناقشة موضوع معين لو عدة مواضيع 
من أجل اتخاذ قرار حول مشكلة معينة: أو إجراء تغيير أو تعديل في السياسات 
أو الإجراءات التي تتبعها الشركة. مثال: من هو المورد الذي ستعتمد عليه 
الشركة مستقبلا. هل نعتمد على مورد واحد أو عذة مورذية؟ فل هر الضروري 
إضافة خط إنتاج جديد أو سلعة جديدة؟ وهكذا .. 
ج- الإحتماعات ذات الصفة الإجتماعية (غير الرسمية): 
5 7115 اع لمنات] 
تعطي الإدارات المختلفة أهمية كبيرة للعلاقات الإجتماعية بين العاملين» 
من حيث أهميتها في تعزيز أواصر التعاون والتنسيق فيما بينهم مما ينعكس 
إيجاباً على أدائهم. وتعد الإجتماعات التي تعقد بين العاملين والإدارة خارج 
أوقات الدوام الرسمي على درجة كبيرة من الأهمية في تعزيز هذه العلاقة. 
ومن الأمثلة على هذه الإجتماعات دعوة الإدارة للعاملين إلى حفل عشاء في أحد 
المطاعم؛ أو قيام اللجنة الإجتماعية بإقامة حفل شاي للعاملين في الشركة وتوزيع 
هدايا رمزية. ومن المزايا التي تحققها هذا النوع من الإجتماعات: 
- تعزيز علاقات العاملين مع بعضهم ومع الإدارة. 
- زيادة إلتزام العاملين وولائهم للشركة. 
- تمكن العاملين من إثارة قضايا ومواضيع يصعب إثارتها أو بحثها من 
خلال قنوات الإتصال الرسمي الأخرى. 
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- تعد وسيلة مثالية للإبتهاج وتجديد النشاط ورفع الروح المعنوية 
للمشاركين في الإجتماع. إذ عندما يستدعى موظف معين لإجتماع من 
هذا النوع. فهذامؤشر على أن الإدارة تقدر وتقيم جيدا ادائه وأن 
دعوته للإجتماع يعد مكافأة معنوية له. 


د- الاجتماعات الإفتراضية ع«ناءء751 [2د71؟: 
مع التقدم غير المسبوق في مجال الإتصالات وتكنولوجيا المعلومات. 
ظهر نوع من الإجتماعات لم يكن ممكنا في السابق» وهو إمكانية عقد إجتماعات 
لعدد كبير من الأشخاص متواجدين في مناطق جغرافية متعددة ومتباعدة بدون 
الحاجة أن يجلسوا وجها لوجه حول دائرة مستديرة. 
وتأخذ الإجتماعات الإفتراضية عدة أشكال متها: 
- الإجتماعات من خلال شبكة الإنترنيت وعهتاء»21 عسنلم0 إذ يستطيع 
مستخدموا الحاسوب ومن خلال شبكة الإنترنيت من إيجاد غرفة محادثة 024 
خاصة يهم.ء ومن خلالها يمكنهم تيادل رسائل مطبوعة ومباشرة مع 
أآخرين. 
- الإاجتماعات المر ئية 258 وتمكن هذه الإجتماعات 
المشاركين من مشاهدة بعضهم البعض على الرغم من تواجدهم في مناطق 
جغر افيه متياعدة. 
مزايا الإجتماعات الافتراضية: 
- تمكن المشاركين من التفاعل بسرعة وسهولة بدون الحاجة إلى الإنتقال 
من مكان إقامتهم وتكبد أعباء السفر. 
- سهولة برمجتها بما يتناسب وظروف المشارك وطبيعة عمله. 
- تمكن بعض المشاركينء والذين لا تسمح ظروفهم الحضور إلى قاعة 
الإجتماعات؛ من الحضور والمشاركة. مثال ذلك ما يحصل الآن في 
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إجتماعات المجلس التشريعي الفلسطيني حيث لا يستطيع العديد من 
أعضاء المجلس الحضور إلى قاعة الإجتماعات في غزة بسبب 
ظروف الحصار المفروضة على الأراضي الفلسطينية. 

- تمكين أشخاص من مستويات وظيفية أو إجتماعية أقل» من المشاركة 
في النقاش وإيداء الرأي. 


وبالرغم من هذه المزاياء فهنالك بعض نقاط الضعف أو المساوىء لهذا 
النوع من الإجتماعات منها: 

- صعوبة قيام المشاركين بمناقشة بعضهم أثناء الحوارء مما يزيد من 
إمكانية سؤ الفهم. 

- صعوبة دعوة أشخاص لا يملكون هذه التكنولوجياء أو لا يمكنهم 
الدخول إليها للإجتماع. 

- وحتى لبعض الأشخاص الذين لديهم هذه التكنولوجياء فإنهم يشعرون 
بعدم الإرتياح أو عدم القدرة في إستخدامها. 


5 التخطيط للاجتماع عطناء22 2 101 ع ماتصصة21: 

من أجل عقد إجتماع ناجح؛ لا بد من التخطيط له بعناية. وتمر عملية 
التخطيط بالمراحل التالية: 
أ- تحديد مدى الحاجة إلى الإجتماع عمناء»51 2 15010 0غ سعط'١1:‏ 

تشير إحدى الدراسات» أن معظم المديرون في الإدارات العليا والوسطى 
ذنكرواان 25, من الإجتماعات التي حضروهاء كان يمكن تبديلها بمذكرة أو 
رسالة أو مكالمة هاتفية. كما بينت دراسات أخرى أن 9650 من الإجتماعات 
التي تعقد في قطاع الأعمال غير منتجة وغير ضرورية. وإذا ما أخذنا بعين 
الاعتبار تكلفة هذه الإجتماعاتء تبين لنا حجم الخسائر التي تتكبدها المنظمات 
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الاتصالات الادارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 
المختلفة في عقد الإجتماعات. وبناء على ذلك؛: أوصت بعض الدراسات 
بضرورة عدم المبالغة في عقد الإجتماعات إلا إذا كان هنالك حاجة فعلية لها. 
وتظهر الحاجة إلى الإجتماع في الحالات التالية: 

- إذا كان القرار المطلوب إتخاذه يحتاج إلى معلومات وخبرات يصعب 

على شخص واحد الإلمام بها. 

- إذا كان العمل المطلوب إنجازه يتم من خلال مجموعة من الأشخاص. 

- إذا كان للسؤال المطروح للنقاش عدة بدائل للإجابة. 

- عند وجود معلومات متناقضة ومشوشة بحاجة إلى إيضاح. 


ب- وضع جدول الأعمال 502عع4 سه عصنااء5: 

يشير جدول الأعمال إلى مجموعة المواضيع التي سيتم مناقشتها في 
الاجتماع. وللتدليل على أهمية جدوى الأعمالء فقد قال أحد الخبراء في مجال 
الاتصال أن الإجتماع بدون جدول أعمال يشبه سفينة تبحر في المحيط دون 
اتجاه أو دون بوصلة أو منظارء لا أحد يعرف أين ستبحر. الشكل (3-2) يشير 
إلى نموذج جدول أعمال مقترح. 





"لل 1149522222 الباب الثاني؛ أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 


الشكل (3-2) 
جدول أعمال مقترح 


١‏ جدول أعمال اجتماع 


ظ 
التاريخ: 2006112117 


إلى: الزملاء أعضاء هيئة التدريس 
من: الدكتور غازي سليم ١‏ رئيس قسم إدارة الأعمال 


| الموضوع: الإجتماع الدوري الثالث لمجلس القسم 


الوقت والتاريخ: الثلاثاء 2006112122 من الساعة 10 صباحا ولغاية 


الساعة 11:30 صباحا 
المكان: قاعة الإجتماعات رقم 3 الطابق الثالثء بناية رقم 7 
المواضيع التي سيتم مناقشتها: 


1[- الإعداد لإمتحانات الفصل الأول 

2- غياب وحضور الطلبة 

3- إمتحان الكفاءة 

يرجى من كافة الزملاء التواجد في قاعة الاجتماعات في المكان والزمان 
| المحددين. 


ويتضمن جدول الأعمال النقاط التالية: 
- وقت وتاريخ ومدة ومكان الإجتماع 

- أسماء المدعويين لحضور الإجتماع 

- المواضيع التي سيتم مناقشتها 





الاتصالات الادارية. أمسس ومفاهيم ومراسلات 


6 عمد الإجتماع عصناءء1١‏ عط) ع دناءع نس 0م20 : 
أ. بدأ الإجتماع عدناءعء1 عط) عصتمصداعء8 : 

إن الإفقتاح الجيد للإجتماع يساعد في. أولا. إعطاء الحضور فكرة 
واضحة عن المواضيع المطلوب إنجازها. ثانياء تحديد ما هو المطلوب من 
الحضور لإنجاز العمل. وأخيراء ما هي النتائج المتوقعة من الاجتماع. ولتحقية 
هذه لأهداف, يجب على مدير الإجتماع مراعاة ما يلي: 

- تحديد أهداف الإجتماع: مثال: ( نحن على أيواب الإمتحان الأول؛ وهذا 
يتطلب منا الإعداد الجيد لذلك من خلال البدء بوضع الأسئلة من قبل الأساتذة 
ومنسقي المواد بالنسبة للامتحانات المشتركة. لذاء نتوقع من الزملاء ضرورة 
الجعدا اعكدهار ١‏ مذ الأسبوع القادم بتحضير الأسئلةء آخذين بعين الإعتبار نظام 
إمتحان الكفاءة الذي تعقده وزارة التعليم العالي» مع مراعاة أن تتناسب الأسئلة 
مع المستويات المتفاوتة للطلبة وعلى مستوى الأستلة التي تضعها الوزارة). 

- تقديم نبذة عن المواضيع المدرجة في جدول الأعمال وأهميتها وأسباب 
طرحها للنقاش. مثال: (هنالك شكاوى من العديد من الطلبة حول وجود تفاوت 
في مستوى الأسئلة بين أستاذ وآخر وهذا غير مقبول مما يستدعي دراسة هذا 
الموضوع وإيجاد الحل المناسب له). كما يتم إعطاء معلومات عن فحص الكفاءة 
وأهميته في تقييم أداء الجامعات وهكذا ».. 

- التوضيح للمشاركين كيف يمكنهم المساهمة في إنجاح العمل من خلال 
التعاون مع الإدارة وأهمية التنسيق فيما بينهم. 

- توضيح أسلوب إدارة الإجتماع. وفي هذا السياق يتم تحديد من سيبدأ 
الحديث وأسلوب العرض. مثال: (سنبدأ الإجتماع من خلال التقرير الذي سيقدمه 
الدكتور سليمان. ثم سيطلب بعد ذلك من الحضور مناقشة التقرير وتقديم أي 
اقتراحات بهذا الخصوص). 
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الباب الثاني, أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 
- إبلاغ الحضور بالوقت المحدد للإجتماع. من أجل عدم إضاعة الوقت: 
يفطل أن يعمل رئيس الإجتماع على تذكير الحضور بالوقت المحدد للإجتماع. 


9 تلحيص الإجتماع 01661128 ع1 نل س1ءم0 2 : 
إن الطريقة التي ينهي فيها الرئيس الإجتماعء لها تأثير إيجابي على نتائج 
الإجتماع؛ وعلى رغبة الحضور في التعاون من أجل تنفيذ القرارات التي أتخذها 
الحضور. وتتضمن هذه المرحلة خطوتين قرعيتين وكما يلي: 
أ- إنهاء الإجتماع. يتم إنهاء الإجتماع في الحالات التالية: 
- عند إنتهاء الوقت المحدد للإجتماع. 
- في حال عدم توفر معلومات كافية عن المواضيع المطروحة للنقاش. 
- عند الإنتهاء من مناقشة كافة المواضيع المحددة في جدول الإعمال. 
ب- تلخيص الإجتماع. ويتم في هذه المرحلة: 
- إبلاغ المشاركين قبل خمس إلى عشر دقائق من إنتهاء الوقت المحدد 
للاجتماع بضرورة تقديم ما لديهم مع إعطاء الفرصة للراغبين منهم 
لإيجاز ما لديه من أراء ومقترحات. 
- أن يقوم رئيس الاجتماع بتقديم إيجازا عن المواضيع التي تم مناقشتهاء 
وماهي القرارت التي تم إتخاذهاء وما هي خطة العمل المستقبلية. 
ضرورة تشجيعهم على التعاون من أجل تنفيذ القرارات في المستقبل. 


تت الاتصالات الادارية: أسس ومفاهيم وَْمَرأسَلات 


5 متابعة الإجتماع 158اء»01 عط منآ عستده1011: 

وتهدف هذه المرحلة إلى التأكد أن ما تم إتخاذه من قرارات قد تم تنفيذها 
حسب الخطط الموضوعة. وتتضمن هذه المرحلة ثلاث خطوات فرعية وكما 
يلي: 

أ- إعداد وقائع محضر الاجتماع ع2«ناء216 ع1 01 141210165 ويتضمن 
محضر الإجتماع ما يلي: 

- اسم الشركة وعنوان الاجتماع. 

- زمان ومكان الاجتماع. 

- أسماء الحضور والغائبين بعذر والغائبين بدون عذر. 

- ملخص للمواضيع التي تم مناقشتها. 

- القرارات التي تم اتخاذها. 

- الأشخاص المسؤولين عن التنفيذ والمتابعة. 

- مكان وزمان عقد الاجتماع القادم 

ويبين الشكل (4-2) نموذج مقترح لمحضر الاجتماع. 

ب- إعداد جدول الأعمال للإجتماع القادم. ويشمل جدول الأعمال أية 
مواضيع لم يكتمل حولها النقاش» وما هي المعلومات المطلوبة بشأنها. 

ج - تحديد الأشخاص المسؤوليين عن متابعة التنفيذ. 


بدا نهو وود 7 ادواناه ومهشارانب م( لماسال. فود متت © 


الشكل (2-4) 
تمردج مارج عضر إمام | 


لسشهمد ممسلمد - اسادامياء. اميد د همه 
اس عد ا سم سس ل يح لح :اسمس ١١‏ لحا حا ل ع مع لما ل مم ل 


شركه السلام المساهمة المحدودة 
محضر إجتماع مجلس إدارة رقم (4) 
بتمام الساعة الثامنة من مساء يوم الأربعاء الموافق 2006112126 عقد مجلس الإدارة ' 
اجتماعه الرابع بقاعة الاجتماعات الكبرى في مبنى الشركة الرئيسي في الطابق الرابع مبنى 
(ج). 
حضر الإجتماع السادة: محمد سليمان١‏ رئيس المجلس وحضور السادة علي الأحمد: 
ربيع البوسعيديء سليم الحسنيء ديالا الهدهد والسيدة منتهى العلي سكرتير المجلس. وقد تغيب 
عن الإجنماع بعذرالسيد سليمان السالم بسبب سفره خارج البلاد. كما تغيب بدون عذر السيدة 
سلمى الرازي. وبسبب حضور معظم أعضاء المجلسء أعتبر الإجتماع مكتمل النصابء وبدأ 
الإجتماع بالوقت المحدد في جدول الأعمال. 
وقد بدأ الإجتماع السيد رئيس المجلس حيث رحب بالحضورء ثم قام سكرتير الاجتماع 
بتلاوة محضر الإجتماع السابق حيث تم إقراره بالإجماع. 
وبعد ذلكء تم عرض المواضيع المحددة في جدول الأعمال للنقاش واتخذت بشانها 
القرارات التالية 
1. فتح سوق جديد في منطقة العبدلي. تم مناقشة هذا الموضوع من قبل الحضورء 
كما تم التطرق إلى المنافع التي ستعود على الشركة من خلال الفرع الجديد. وقد 
تمت الموافقة على ضرورة المباشرة بإعداد الترتيبات للبدأ بالعمل إعتبارا من 
يناير 2007. 
2. زيادةرأس مال الشركة بمبلغ مليون دينار. ت تمت الموافقة بالأغلبية على هذا 
الإقتراح من خلال طرح مليون سهم جديد في سوق عمان للأوراق المالية» وبقيمة 
دينار واحد لكل سهم إعتبارا من بداية العام الجديد 2007. وقد عارض الزيادة 


ليه مسد 


السيدة ديالا الهدهد بسبب عدم الحاجة في الوقت الحاضر. 
وقد انتهى الإجتماع الساعة العاشرة مساء. على أن يكون الإجتماع القادم يوم 
الأربعاء الأخير من شهر يناير 2007 لمتابعة الموضوع. 
رئيس مجلس الإدارة 





الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 


9 قواعد أساسية لإدارة الإجتماع: 


من أجل إدارة فعالة للإجتماع» على رئيس الإجتماع مراعاة مجموعة من 


الأسس و القو اعد التالية: 


04 


أ) بدأ الإجتماع في الوقت المحدد. إذ يعد ذلك مؤشرا لبقية الأعضاء حول 
أهمية إحترام الوقت والمواعيد. 

ب) المحافظة على النظام أثناء الإجتماع. بحيث لا يتكلم أكثر من شخص 
واحد في نفس الوقتء» ومنع تناول موضوعات بعيدة عن المواضيع 
المدرجة في جدول الأعمال. 

ج/ التأكد من أن المواضيع المدرجة في جدول الأعمال قد أخذت الوقت 
الكافي للنقاش والتحليل قبل عرضها للتصويت من أجل إتخاذ القرار 
المتاسيب: 

د) إعطاء حق التصويت للعضو الذي يطلب ذلك» مع ضرورة إعطاء 
الأولوية للأعضاء الذين لم يسبق لهم الحديث وإيداء الرأي. 

ه) بالنسبة للمواضيع المعقدة والتي تحتاج إلى مزيد من الوقت أو إلى 
مزيد من الدرس والتحليل» يفضل تحويلها إلى لجنة متخصصة لمزيد 

من الدراسة وتقديم تقرير لاحق في جلسة أخرى يتفق على موعدها. 

و) ينه يفضل إنهاء الاجتماع في الوقت المحدد وذلك تجنيا لشعور الأعضاء 

بالتعب والملل أو عدم القدرة على المتابعة. 

ز) توافر مهررة الإستماع لدى رئيس الإجتماع مما يساعده في الفهم 

الدقيق للأراء والإقتراحات أثناء الإجتماع. 





الباب الثاني. أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 


100 تقييم مدى نجاح الاجتماع؟ 

من أجل تقييم مدى نجاح الاجتماع» على رئيس الإجتماع ان يجمع 
معلومات كافية لمعرفة مدى التباين بين أهداف الإجتماع ونتائجه؛ ومعرفة 
المناخ الداخلي السائد في الإجتماع ودور كل عضو ومستوى مشاركته في 
النقاشء بما في ذلك نمط القيادة الذي اتبعه الرئيس في إدارة الإجتماع. ولتحقية 
ذلكء يستطيع رئيس الإجتماع الإعتماد على مجموعة من أساليب التقييم» نذكر 
منها: 

أ. قياس مدى فاعلية الإجتماع. ويتم من خلاله توزيع إستبيان مغلق 
يتضمن مجموعة من الأسئلة. حيث يطلب من المشارك وضع الجواب المناسب 
في الخانة المخصصة. 

ويتم قياس مدى فاعلية الاجتماع من خلال نتائج الاستبانة» فكلما كانت 
النتتيجة عالية كلما كان ذلك مؤشرا على فاعلية الاجتماع والعكس صحيح. 
الشكل (2-5) يبين نموذج استبانة مقترح لهذه الغاية. 


م الاتصالات الادارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 


| الإجتماع مكتمل النصاب 


النموذج (5-2) 
نموذج إستبانة لقياس مدى فاعلية الإجتماع _ 


الا 
موافق | موافق | غير | غير | غير 
المتغير تماما متأكد | موافق | موافق 
تماما 
5 4 3 2 


تم توزيع جدول الأعمال قبل وقت مناسب 
أعطيت الفرصة للمشاركين لإبداء الرأي بحرية 


كانت أهداف الاجتماع واضحة للجميع 


أقفل الإجتماع حسب الخطة المبينة في جدول الأعمال 


تم توفير المساعدات السمعية والبصرية اللازمة 
تم اتخاذ كافة القرارات بالتصويت الفردي 
في نهاية الإجتماععتم توزيع المهام والمسؤوليات على 
المشاركين 
تم توزيع بعض خدمات الضيافة أثناء الإجتماع 
لم يحاول المدير فرض أفكاره وأراءه على المشاركين 

لا يوجد تميز في التعامل مع المشاركين من ناحية توزيع 
الوقت المخصص لهم بالحديث 
المشاركين. 





























الباب الثاني. أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 
ب. تقييم مدى مساهمة المشارك في إنجاح الإجتماع. ويهدف إلى معرفة 
مدى مساهمة كل مشارك في إنجاح الإجتماع. الشكل (6-2) يوضح نموذج 
تقييم مقترح. ولإستخدام هذه الإستبانة» على المقيم التقيد بالتعليمات التالية: 
أ. أكتب إسم المشارك واسم الشركة أو القسم الذي يعمل فيه المشارك. 
ب. راقب سلوك المشاركين» وضع إشارة ( * ) في المربع المناسب 
تحت الإجابة. 
ج. إجمع عدد إجابات (نعم) وإجابات (لا) لكل مشارك. 
ه. حدد ماهي الإيجابيات وما هي السلبيات في سلوك الفردء وما يجب 
عمله لتحسين نوعية الإجتماع. 
و. كرئيس للإجتماع: حدد مذذا يجب فعله في المستقبل لإنجاح 
الإجتماعات. 


النموذج (6-2) 
إستبانة لتقييم مدى مساهمة المشارك فى إنجاح الإجتماع 





أسمم المشارك: اها او اماو وا واعاء ممسو سيعو وفةقاقاة -202020 إن :6 8 


الإجابه 
إسم الشركة|الدائرةاالقسم ”ك0 
انوا ست 
يحدد رأيه بإختصار ووضو 


بصن بأفقما 

يطرح أسئلة تثرى النقاش 

مداخلاته إيجابية 

يطور وجهات نظر الآخرين 

صاحب حضور مميز 

لا يقاطع الآخرين أثناء الحديث 

يدون ملاحظاته و زسكخدسيا عند المدالقلة 

يحترم أراء الأخرين 

يحافظ على هدؤه فى حال وجود خلاف فى الأراء 
أفكارا جديدة 

يركز على موضوع الإجتما 





سصصحح)ببيببيبي”ة ة“ ا لل غ0 الاتصالات الادارية. أسس ومقاهيم ومراسلات 


أ 1- كيف تفسد احتماعا؟ 
- قاطع المتحدث باستمرار 
غير موضوع الحديث» من خلال إثارة إنتباه الحضور إلى مواضيع 


أخرى. 
حاول تقديم مداخلات تشكك الحضور فيما يقول المتحدث. 


حاول إثارة المتحدث ونرفزته. 
57 تهكم عليه واسخر فيما يقول ‏ 
- سلوكيات أخرى 





الباب الثاني. أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 
المفصل السادس 
فن التفاوضص 
لالعاذ 12)10)م0مء لح 


أ مقدمة: 

يعرف التفاوض بأنه عملية يتم من خلالها الحوار والتفاهم من أجل 
الوأصول إلى إتفاق بين طرفين أو مجموعة أطراف تجمعهم مصالح مشتركة: 
وبشكل يحقق مصالح وأهداف أطراف الحوار كافة. وقد أثبتت التجارب؛ سواء 
على المستويات الرسمية أو الشخصية» أن التفاوض يعد الوسيلة المثلى لحل 
الصراعات واتخاذ القرارات» كما أصبح حاجة ملحة في كافة مناحي الحياه: 
وبدونه فإن البديل هو النزاع أو الصراع. 

وتظهر الحاجة إلى التفاوض عندما يصل أطراف التفاوض إلى قناعة 
بعدم قدرة أي منهم في التأثير على الطرف الآخر بوسائل أخرى غير أسلوب 
التفاوض. وبالتالي يحاول كل طرف إقناع الطرف الآخر بوجهة نظره؛ وذلك 
من خلال تقديم الحجج وعرض الأفكار والأراء والقدرة على توليد الأفكار 
والعرض والمناورة. 


2 الشروط والمهارات الواجب توفرها فى المفاوض: 
المهارات التالية: 
- القدرة على التخطيط والإعداد المناسبء بما في ذلك وضع أهداف ذكية 
لعملية النفاوض. 
- المقدرة علو القياس الدقيق لحجم الإختلافات» بما في ذلك الفروقات 
بين الطرفين فيما يتعلق بعناصر القوة التي يملكها كل منهم. 
- التقييم الدقيق لحاجة وأهداف الأطراف الأخرى. 
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تحليل المواقف ومعرفة جوانبها المختلفة من أجل الوصول إلى 
المعلومات اللازمة التي تكون مهمة أثناء عملية التفاوض. 

القدرة على الحكم على الأمور من خلال التقدير الشخصي عندما تكون 
المعلومات المتاحة قليلة أو غير دقيقة. 

مهارات إدارة الوقت. 

القدرة على المناورة والمساومة وحسن التصرف في الأزمات. 
القدرة على التكيف مع المتغيرات المختلفة وقبول الرأي والرأي 
الاخر. 

القدرة على الإبداع وخلق أفكار جديدة. 

مهارة الإستماع. 

الهدوء والمحافظة على التوازن النفسي والبعد عن التشنج والشد 
العصبي والسيطرة على الإتفعالات. 

اليقظة المستمرة. وتعني ضرورة تواجد إستعداد دائم للتفاوض قائم 
على حسن التخطيط والتنظيم والإعداد وتوزيع الأدوار والتدريب على 
ممارستهاوتنسيق أدائها وهو ما يطلق عليه "اليقظة التفاوضية" . 

أن يكون اتجاها واقعياً في الموقف التفاوضي. 

أن يتمركز حول المشكلة بدلا من تمركزه حول ذاته. 

ضرورة تفهم أن للطرف الآخر مصالح يريد تحقيقها من خلال 
المفاوضات. لذاء يجب أن يبتعد عن إستراتيجية المساومة. 

لديه ذخيرة كبيرة من المعرفة وقدرة كبيرة على الإبداع والإبتكار. 
يتمتع بمعنويات عالية ودافع قوي للتفاوض. 

درجة عالية من الثقة بالنفس. 

الصبر وعدم استعجال النتائج. 
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3. عملية التفاوض 1055 72/08010180101: 

تشير عملية التفاوض إلى مجموعة الحوارات والأساليب والعمليات التي 
يعتمدها أطراف التفاوض لتحقيق أهدافهم. وينظر إلى التفاوض على أنه نشاط 
تعاوني بين طرفين؛» إذ يسعى كل طرف إلى تحقيق أهدافه, كما اعتبره البعض 
أحد الوسائل الحيوية لحل المشكلات جماعة ويمكن القول أنه لا يوجد 
استراتيجية معينه يمكن إستخدامها في عملية التفاوض. فالإستراتيجية المناسبة 
تعتمد على طبيعة ومدى تعقيد المشكلة» ومدى قدرة ومهارة الطرف الآخر 
وسماته الشخصية:ء بالإضافة إلى العلاقات الثقافية والإجتماعية بين أطراف 
عملية التفاوض. 

عموماء فإن إستراتيجية الإختراق تعد إستراتجية ناجحة ضمن منظومة 
التفاوض. وتعتمد إستراتيجية الإختراق على عدم فرض فكرة أي طرف على 
الطرف الآخرء وإنما تعتمد تشجيع الطرف الآخر للوصول إلى الفكرة بنفسه؛ 
وعدم الضغط عليه لتغيير رأيه وإنما خلق الجو المناسب لذلك, وينحصر دور 
الطرف الأول في مساعدته على ذلك. وتتضمن استراتيجية الاختراق المراحل 


.و 


التالبه: 


المرحلة الأولى: "إذهب إلى الشرفة' 

من أجل إدارة عملية تفاوض فعالة» فمن الضروري أن يتصف الشخص 
بالمقدرة على السيطرة على إنفعالاته؛ ويحافظ على رباطة جأشه؛ وأن يسيطر 
على ردود أفعاله ويركز على المشكلة موضوع المفاوضة. كما يجب أن ينظر 
إلى عملية التفاوض وكأنه ينظر إلى نشاط معين من على شرفة عالية. لذاء فإن 
الخطوة الأولى في إستراتيجية الإختراق هي: "إذهب إلى الشرفة". فعندما 
يهاجمك الطرف الآخرء حاول أن تضبط إنغعالاتك وتنظر لخصمك على أنه 
إنسان لا يعرف كيف يتصرف بشكل أفضلء واعط نفسك بعض الوقت للتفكير» 
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فقد تستطيع بعدها النظر للآأمور بشكل موضوعيء ويعطي الطرف الآخر 
الفرصة ليهدأ. لا ترد وأنت غاضبء فحكمك سيكون مشوشا. إن صمتك لبرهة 
من الوقت قد يسبب توترا للطرف الآخر لأنه لا يعرف ما يدور برأسك. مما 

وحتى تكسب المزيد من الوقتء لا تتخذ أي قرارات فورية. إعط لنفسك 
الوقت الكافي لدراسة الموضوع واتخذ قراراتك بهدوءء لا تسمح لأحد أن 
يستعجلكء إن أسوأ ما يمكن أن تفعله هو تسرعك بالردء فأنت الوحيد الذي ستتدم 
على قرار اتخذته على عجل. 
المرحلة الثانية: '"تخلص من المشاعر السلبية للطرف الاخر' 

إن أهم مرحلة في عملية التفاوض تكمن في ضرورة التخلص أو تقليل 
مخاوف الطرف الآخر وشكوكه تجاهك. ويتم ذلك من خلال خلق مناخ مناسب 
يقوم على الإحترام وضرورة الإصغاء يعناية لما يقوله الطرف الآخر وإشعاره 
بأنك تتفهم حاجاته ومصالحه وإنك موجود من أجل مساعدته في تحقيقها. 

إن الإستماع بانتباه قد يكون أقل تتازل يمكنك أن تقدمه للطرف الآخر. 
فلو أشبعت هذه الرغبة الكامنة لديهء» فسيكون ذلك دافعا قويا لتهدئته» وجعله أكثر 
تعقلا وأكثر إستجابة لحل المشكلة» مما يساعدك في توجيه عجلة المفاوضات 
بالإتجاه الذي اتر يت 


المرحلة الثالثة: "إعادة الصياغة" 

وتتم هذه المرحلة عندما يتمسك أحد أطراف المفاوضة برأيه. إن الرفض 
المباشرلهذا الرأي قد يؤدي إلى إصرار الطرف الآخر على رأيه وربما يقود 
إلى إفشال عملية التفاوض. لذاء فإن عليك أن تشعره أنك تتفهم وجهة نظره: 
وأنك حريص على تحقيق مصالحهء لكنك يحاجة إلى مزيد من الإيضاح حول ما 
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يطالب به من أجل الوصول إلى حل مقبول للطرفين. وعليه فالمفاوض الجيد 
يجب أن يتعلم كيف يعيد صياغة الموضوعات. 

إن الغفرض من إعادة الصياغة هو التأثير على الطرف الآخر ودفعه 
لإعادة النظر في موقفه الأصلي. ويمكنك إعادة الصياغة بأن تقول مثلا " هذا 
أمر مثير للإهتمام. ولكنني بحاجة إلى فهم الموضوع بشكل أكبرء هلا ساعدتني 
على ذلك." وفي اللحظة التي يرد فيها الطرف الآخر على سؤالك فإن التركيز 
في الحوار ينتقل من المواقف إلى المصالح؛ وبهذا الشكل تكون قد نجحت في 
إعادة صياغة خيوط اللعبة. ثم بعد ذلك وجه مجموعة من الأسئلة مثل: لماذا 
تريدون ذلك؟ أو لماذا لا نقوم بكذا وكذا؟ أو ماذا لو عملنا كذا؟ أو ماذا تفعل لو 


كنت مكاني؟ وهكدا... 


المرحلة الرابعة: 'إين لهم جسرا ذهبيا" 

في طريقك لإقناع الطرف الآخر بقبول حل وسطي يردم ألهوة بينك 
وبينه» حاول ان تشعره أن هذا الحل يعد إنتصارا له» وأنه حصل على معظم ما 
يريدء وأن الحل المتفق عليه سيسهم في توطيد العلاقات الإجتماعية والإقتصادية 
بينك وبينه. كما أن هذا الحل سيؤدي إلى خلق أفاق من التعاون المستقبلي بينك 
وبينه مما سيعزز من الفاتدة لكلا الطرفين. 
المرحلة الخامسة: "إستخدم القوة للتعليم وليس للتصعيد 

في حال إصرار الطرف الآخر على رأيه» وأبدى عدم الرغبة في 
التعاون» حاول أن تستخدم مهاراتك التفاوضية وخبراتك في هذا المجال من أجل 
إقناعه بالاستمرار في الجلوس على طاولة المفاوضات. يجب أن يفهم أطراف 
التفاوض كافة أن أحدهم لن يكسب على حساب لطرف الآخرء بل يجب أن 
يكسبوا جميعا. يجب أن تستخدم قوتك كمفاوض ماهر لتعليم الطرف الآخر هذه 
الحقيقة وليس من أجل توصيل المفاوضات إلى طريق مسدود. 
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4- بعض الاستراتيجيات المستخدمة ف التفاوض: 

أ- إستراتيجية وضع العقبات. ويعتمد هذا الأسلوب على إستخدام أساليب 
التسويف والتأجيل وتقديم الأعذار والتشبث بالشكليات من أجل الإبتعاد عن 
جوهر الموضوع. ويتم إتباع هذه الإستراتيجية عندما يريد أحد أطراف التفاوض 
إثارة الطرف الآخر واستدراجه إلى الطريق الذي يريده له. ومن الإستراتيجيات 
المضادة التى يمكن إستخدامها هو إشعار الطرف الأول أن مثل هذا التأخير يعد 
مفيدا وضروريا للجانبين وذلك لجمع مزيدا من المعلومات وبسبب إلتزامات 
أخرى يجب القيام بها. 

ب- إستراتيجية المساومة: وتعتمد هذه الإستراتيجية على إستراتيجية 
(و اوجح كاسر) لإع21ناة ع1005 - هذه أي أن كل طرف يريد أن يحقق 
مصالحه على حساب مصالح الطرف الآخر. ونادرا أن يوصل هذا النوع من 
الإستراتيجيات إلى إتفاق دائمء وغاليا ما ينتهي إلى صراع بين طرفي 
التفاوض 

ج- استراتيجية المفاوضة: وتعتمد على استراتيجية (رابح - رابح) 
لاع 511216 2ا - اتنا أي أن كل طرف من أطراف التفاوض يدرك أن للطرف 
الآخر مصالح جاء ليحققها من خلال المفاوضاتء وبالتالي يعمل الطرفان معا 
من أجل تحقيق مصالحهما من خلال التنازل والوصول إلى حلول متوازنة 
ومقبولة لكل منهم. 


تأثير البعد الثقافي على عملية التفاوض: 

تزداد مشكلة التفاوض تعقيدا عندما يكون أطراف هذه العملية ينتمون إلى 
ثقافات مختلفة. فعادة ما تعكس لغة التفاوض وأسلوب الحوار ثقافة كل طرف. 
وتشمل الثقافة أنماط السلوك التي يكتسبها الشخص من بيئته الي عاش فيهاء 
بالإضافة إلى كونها نمطا من المفاهيم والقيم التي تدعم ذلك السلوك. كما تتعكس 
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ثقافة الشخص على اللغة التي يستخدمها المفاوض والتي قد يفسرها الطرف 
الآخر تفسيرا مغاير تماما لما أراد أن يوصله الطرف الأول. ومن الأمثلة التي 
تدل على تأثير إختلاف الثقافات على عملية التفاوض ما قاله أحد الصحفيين 
الأمريكيين عن أنور السادات أثثاء مفاوضات كامب ديفيد» عندما وصف 
السادات بأنه شخص يتصف بالعنجهية والجفاء. وقد بنى الصحفي الأمريكي 
رأيه عندما سأل الرئيس السادات هل تنتظر دعوة من الرئيس كارتر لكي تذهب 
للولايات المتحدة في المستقبل القريب؟ فأجاب السادات بلغته الإنجليزية المستندة 
إلى قافته العربية: "1عاجة) ازا أععه: 0سة هع هده 1 ,1160 'كضآ 201 07 10171160" 
بالعربية 'بدعوة أو من غير دعوة أستطيع أن أذهب وأجتمع بكارتر.' وهكذا 
عكست اللغة التي استخدمها السادات مفهوما خاطئا لم يكن يقصدهء وفسرت من 
الطرف الآخر وكأنها فرض للذات وعدم إحترام للطرف الآخر. 
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المصل السايع 
المقابلة 
111131 


[- مقدمة: 

تعرف المقابلة بأنها نوع من أنواع الإتصال الشخصي بين طرفين أحدهما 
يدعى مدير المقابلة والثاني هو المستدعى أو المقابل (بفتح الباء). وتشير معظم 
الدراساتء أن بعض رجال الأعمال يمضون جل وقتهم في إجراء المقابلات مع 
الغير . ومن الأمثلة على ذلك المقابلات التي يجريها مدراء شوؤن العاملين مع 
طالبي الوظائفء والمقابلات التي يقوم بها موظفي البيع مع الزبائن المتوقعين 
وهكذا. 


2- المراحل التي تتكون منها المقابلة: 

تمر المقابلة في عدة مراحل وكما يلي: 
أو له التخطيط للمقابلة ؟1517167 عط) عوستصصد1: 

يقال بأن المقابلة الناجحة تبدأ قيل أن يتقابل أطرافها وجها لوجه. لذا 
فإن على أطراف المقابلة وخاصة مدير المقابلة توفير معلومات مناسبة عن 
الطرف الاخرء بما في ذلك توفير معلومات مناسية عن موضوع المقابلة. صيوها 
فإن التخطيط للمقابلة يتضمن ما يلي: 
أ- تحديد الهدف من المقابلة: 

كعد الأهداقه الواكة للمقائلة. حتسير 1 أساليسا وحيودا أضماة فجاسيا. 
ففي حالة رجل البيع» هل الهدف هو إنجاز صفقة بيع واحدةء أم بناء علاقات 
طويلة الأمد مع الزبون. فبناءً على الهدف يتحدد شكل ومضمون المقابلة 
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ومسارها وهكذا على مدير المقابلة أن يحدد هدفه بوضوح قبل بدأ المقابلة. وفيم 
: أمثلة على مجموعة من الأهداف: 

هدف غامض: تهذيب او تحسين سلوك الموظف. 

هدف واضح: تدريب الموظف وتعليمه كيفية التعامل مع المشكلة 

هدف أوضح: تدريب وتعليم الموظف ماذا يقول لزبائن الفندق في حال 
عدم توفر غرف غير مشغولة. 


ب. التعرف على شخصية الطرف الاخر. 
ج. تجميع معلومات مناسبة عن موضوع المقابلة. 
د. تحديد مضمون ونوع الأسئلة: 

إن إختيار الأسئلة يعد عاملا أساسيا في نجاح أو فشل المقابلة. ويمكن 
لمدير المقابلة إختيار عدة نماذج من الأسئلة عند التحضير للمقابلة وكما يلي: 

- نمو دج الأسئلة المغلقة 5ومهنادوءعم0© 1056© وتمتاز الأسئلة المغلقة بأنها 
تقيد إجابات الطرف الآخر ضمن إطار معين يسعى إليه مدير المقابلة. حيث 
يعطى المقابل إجابات محددة عليه الإختيار من بينها الإجابة المناسبة. مثال: 

السؤال: ما رأيك بأداء رجال البيع في قسم المبيعات في فرع الزرقاء؟ 
والأجوبة المحتملة: ضعيفء مقبول» جيدء جيد جدا أو ممتاز. 

-نموذج الأسئلة المفتوحة 0«5ئاوء0© 000 ويمتاز هذا النوع من 
الأسئلة بأنه يعطي الطرف المقابل الفرصة للتوسع في إجاباته وعدم تقييده في 
إجابة محددة. مثال: 

السؤال: هل لديك خبرة في في مجال المبيعات؟ 

الجواب: ليس في مجال العمل ولكني درست هذا الموضوع بتوسع أثناء 
دراستي في الكلية» وأنا أتطلع بشوق لتطوير مهاراتي في هذا المجال. 
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- نمودج الأسئلة الباحثة عن الحقاتق 000500055 130121 إن الهدف من 
هذا النوع من الأسئلة هو البحث عن الحقائق. مثال: هل سبق وأن حضرت أي 
برنامج تدريبي في موضوع محاسبة التكاليف؟ 

- نموذج 010 إستقصاء الرأي 25 0011101 وتهدف إلى معرفة 
رأي الطرف الآخر في موضوع معين-. مثال: من هو برأيك البائع الذي يقدم 
أفضل الخدمات للزبائن؟ 

-تمو دج الأسئلة الأولية 5 221337 وتهدف هذه الأسئلة إلى 
التعرف على مواضيع أو معلومات جديدة. مثال:" كيف سمعت عن شركتنا؟ أو 
"هل لديك أي أسئلة تود توجيها لي؟". 

0 نمو دج الأستئلة الثاتود به 05 5600101231597 وتهدف لين اد 
ومعرفة معلومات إضافية حول موضوع سبق وأن تم التطرق إليه قي المقايلة. 
مثال: "تكلم لي أكثر عن نفسك.' أو 'ماذا تعني بقولك أن الموظف يجب أن يكون 
مخلصا للشركة؟". 

- نمودج الأسئلة المباشرة 5م00د5ءدنو 6ععجز«ط إن أفضل أسلو ب للحصول 
على المظ وات كو ترجه أدكثة مباشرة. مثال:" في أي مجالات العمل تجد 
نفسك أكثر وتقدم أكثر؟ أو " لقد علمت أنك غير سعيد في العمل لدينا. هل 
يمكنك اطلاعي عن أسباب ذلك؟". 

-نمودج الأسئلة غير المباشر 5 0116511015 أعع1زلم1 وتمكن هذه الأسئلة 
مدير المقابلة من الحصول على المعلومات بدون أن يوجه أسئلة مباشرة. 


الجدول رقم (7-2) يشير إلى نموذجين من الأسئلة» إحداها مباشر والآخر غير 
مباشر. 


08 لسس--ت-٠ا-ببب‏ اباس سح بحبح 


1 الباب الثاني : أدوا أت و مهارات الاتصال الجماعي 


الجدول (7-2) 
نماذج أسئلة مباشرة وأخرى غير مباشرة 





<٠‏ نموذج أسئلة مباشرة تمودّج أسللة غير مباشرة 
إفرض أنه طلب منك توضيح سياسات الشركة 
للعاملين في قسمك» ماذا ستقول لهم؟ 

هل أنت راض عن أسلوبي في | لو كنت رئيسا لهذا القسم. ما هي التغيرات التي 
ادارة الشركة؟ ستقوم بها؟ 






-نمودج الأسئلة الإفتراضية 5م0ا5ءد0 لدعنا0:06م2132 إن الغرض من 
هذه الأسئلة هو الحصول على المعلومات من خلال وضع المستدعى في وضع 
إفتراضيء أو إفتراض موقف معين: ثم الطلب منه كيف سيتصرف لو كان هو 
نفسه بهذا الوضع أو الموقف. مثال: "افرض أنك أصبحت مديرا لدائرة المبيعات 
في الشركة» وأردت أن تتكلم مع أحد موظفي البيع حول الأسلوب الأمثل للتعامل 
مع الزبائن» ماذا كنت ستفعل إذا أبلغك هذا الموظف بأنك أصبحت تتصرف 
بفوقية وأصبحت مغرورا بعد ترقيتك لهذا المنصب؟". ويستخدم هذا النموذج 
من الأسئلة لمعرفة قدرات الفرد ومهاراته في وظيفة أعلى يراد ترقيته إليها 
وخاصة الوظائف الأشرافية. 

ومع ذلك» يجب الإنتباه بأن أجوية المستدعى على الأسئلة الإفتراضية لا 
تطكقهن 3أقها سلوركة أو ردود فعله الحقيقية التي يسلكها عادة في الواقع العملي. 
وانما تعكس ردود فعل وقتية من أجل تحقيق أهدافه في المقابلة. 

-نمودج أسئلة القيادة ومهتاوءن© ع3010ء.1 تهدف إلى التأثير على 
المستدعى للإجابة على الأسئلة باتجاه واحد. مثال: 'كم أنت ملتزم بتطبيق فلسفة 
الشركة فيما يتعلق بأسلوب التعامل مع زبائن الشركة؟" أو "هل تتفق مع معظم 
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سال يس | | | | سس الاتصالات الإدارية. | تا ومفا هيم ومراسلانتن 


العاملين في الشركة بضرورة نسيان الماضيء؛ وتضع كل شيء خلفك. وتفته 
صفحة جديدة للتعامل مع سياسات الشركة والعاملين فيها؟". 


ه - تحديد مكان وزمان المقابلة: 

مريت الأعسلاة أن يواسوه أحد مدراء إحدى شركات النشر في الولايات 
المتحدةء بمقابلة مساعديه على الغداء في المطعم التابع للشركة حيث يتناول 
جميع العاملين وجبة الغداء في هذا المطعم. وعند سؤال مدير الشركة عن ذلك 
أجاب: 'إن الفائدة من الإجتماع هنا هو أننا جميعا بعيدين عن ضغوط العمل. 
يستطيع العاملون التحدث بدون أن يشعروا أنهم داخل أروقة المكاتب جاءوا 
من أجل أن يدافعوا عن أنفسهم. كما أنهم سيكونون أكثر جرأة في طلب 
المساعدة مما لو كنا داخل المكتب. كما يمكنني أن أطالبهم بتحسين أدائهم وتقديم 
الإقتراحات الهادفة إلى تطوير الأداء بعيدا عن أجواء العمل الرسمية. كما يمكنتا 
الحديث بحرية يدون أي مقاطعة أو بدون أن يدق جرس الهاتف. وبطبيعة 
الحال» إذا كنت غير راض عن شخص معينء أو كنت على وشك إنهاء خدماته 
من الشركة:ء بالتأكيد فإنني لن أفعل ذلك على الغداء. وفي حال وجود مشكلة 
بحاجة إلى قرار عاجلء فإنني أستدعي الموظف إلى مكتبيء وأغلق الباب 
وأطلب من مدير مكتبي عدم تحويل أي مكالمات هاتفية". 

يعتبر المكان الذي ستتم فيه المقابلة على درجة كبيرة من الأهمية. ومن 
خلال الإختيار المناسب للمكان والزمان ومدة المقابلة» يمكن مناقشة أية مواضيع 
مهما كانت سريتها بدون الخوف من أية إحباطات مستقبلية. 

- إختيار توقيت ومدة المقابلة: عند التخطيط لإجراء مقابلة» يجب التأكد 
من مناسبة التوقيت لظروف عمل أطراف المقابلة حتى لا يوثر ذلك على سير 
العمل. كما يجب الإنتباه إلى المدة التي ستسغرقها المقابلة» حتى يتمكن 
المستجوب من برمجة عمله بناء على ذلك. 
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الباب الثاني, أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 
- إختيار مكان المقابلة: إختيار المكان لا يقل أهمية عن اختيار الزمان. 

من المهم إختيار المكان بعيدا عن الضوضاء. أن تطلب من سكريترتك عدم 

تحويل المكالمات الهاتفية مؤشر على إهتمامك بموضوع المقابلة وأنك تريد أن 

تعطي الطرف الآخر الفرصة للتركيز على موضوع المقابلة. 

ثانيا- إجراء المقابلة 10)21367 ع8) عسناءعن0مه©: 


- الافتتاح الناليك' زف 

إن البداية الجيدة لها تأثير مهم على سير المقابلة بالكامل. تشير بعض 
الدراسات أن 9,650 من القرار المتخذ يتشكل خلال الدقيقة الأولى من المقابلة. 

وتتكون هذه المرحلة من ثلاثة أجزاء: الجزء الأول هو الترحيب 
بالشخص المستدعى للمقابلة» والجزء الثاني توجيهه لتحقيق أهداف المقابلة: 
والجزء الثالث تحفيزه من أجل التعاون. 

- الترحيب وبناء العلاقة 11 5811110128 320 128]ع016) يجب رس يبدأ 
مدير المقابلة بالترحيب بالمستدعى ويقدم نفسه وذلك من أجل تخفيض درجة 
التوتر وكسر الحاجز النفسي بين الطرفين. وإذا ما شعر الشخص المستدعى 
للمقابلة بالإرتياح» فإن النتيجة ستكون أفضل للطرفين. إن أفضل أسلوب لبدء 
المقابلالة هو أن تشعر المستدعى 'إذا كنت تعرفه" أنك تتابع أخباره وأنك سعيد 
بنجاحاته» أو أن تستفسر منه عن أخبار عامة بعيدة عن مضمون المقابلة. مثال 
طمني كيف كانت رحلتك إلى العمرة؟ إنني أفكر بالذهاب إلى العمرة قريب" أو 
'سمعت أنك بنيت بيتا جديداء من هو المتعهد الذي بنى لك هذا البيت؟ إذا كان 
جيداء أرجو أن تدلني عليه لأني أفكر أن أخوض تجربتك في البناء.' 

- التوجيه 01712121107 في هذه المرحلة يطلب مدير المقابلة من 
المستدعى كيف سيتصرف وما هو المطلوب منه وكما يلي: 
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0 أن يوضح للمستدعى لماذا تم استدعاءه للمقابلة. 

0 أن يوضح له أهداف المقابلة و أنه بحاجة إلى معلومات صحيحة تخدم 
أهداف المقابلة. 

0 ن يوضح له المدة الزمنية المتوقع أن تستغرقها المقابلة. 


- التحفيز 7400117824058 تستدعي بعض المواقف "وخاصة المتعلقة 
بمقابلات التوظيفء حيث تكون المقابة مهمة لكلا الطرفين" أن يوضح مدير 
المقابلة أهمية المقابلة بالنسبة للطرفين. على سبيل المثال؛ إذا كان هدف المقابلة 
تعيين موظفين جددء فيفضل إبلاغ المستدعيين للمقابلات بنوع الوظيفة ومهامها 
والإمتيازات التي تقدمهاء مما قد يشكل حافزا للمستدعي لقبول الوظيفة في حال 
إكتمال بقية الشروط. 
ب - جسيم المقايلة 2007 ع1 : 
هخ السعقئل ل لا تسير المقابلة كما خطط لها بدقة. وقد يعود السبب في 
ذلك إلى إمكانية قيام مدير المقابلة أو المستدعي بطرح أسئلة لم يتوقعها كل 
منهما مما قد يؤدي إلى تغير في سير المقايلة عن أهدافها. إن الأسلوب الأمثل 
لتجنب ذلكء هو التحديد المسبق للمواضيع المستهدفة وبالتالي تحضير الأسئلة 
التي تغطي تلك المواضيع فقط. وحتى تحقق المقابلة أهدافهاء على مدير المقابلة 
مراعاة ما يلي: 
التركيز على الحوارء قالمقايلة عبَارَة عن .حوار له هدقف» لذاء. فإ 
مسؤولية مدير المقابلة ضمان عدم خروج النقاش عن الهدف المحدد. 
- الإصغاء التام ومتابعة كل كلمة تصدر عن المستدعى. 
- إستخدام نموذج الأسئلة الثانوية من أجل الحصول على معلومات هامة. 
وتستخدم هذه الإستراتيجية عندما تكون أجابات المستدعي غير كاملة 
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و غامضة وغير مفهومة. الجدول (8-2) يوضح أمثلة على إجابات 
غير واضحة بما في ذلك نماذج من أسئلة توضيحية. 


جدول (8-2) 
نماذج من إجابات غير كاملة وأسئلة وتوضيحية 


التوضيحي 


يشير كشف السيرة الذاتية بأنك لقد أنهيت كافة متطلبات أعرف ذلكء ولكن لم توضح 
ادرست لمد أربع سنوات في الحمصول على شهادة | هل حصلت على الشهادة؟ 

جامعة البتراء. ولكني لا أعرف 
هل حصلت على الشهادة أم /آ 

ماهو سعر الفائدة الذي تحصل | أحصل عل 966 سنويا 
اعليه على هذا النوع من 

بم 






هل سعر الفائدة بسيط أم 
مركب 






ج- إنهاء المقابلة عمزوه1): 
قبل إنهاء المقابلة رسمياء يجب التأكد أن المقابلة قد حققت أهدافها قبل 
السماح للمستدعي بالمغادرة. ويتم ذلك من خلال: 
- مراجعة سريعة لنتائج المقابلة. 
- تكوين استنتاج أولي عن القرار الذي سيتم اتخاذه. 
- أنهاء اللقاء بأسلوب يعزز العلاقة بين الطرفين من خلال فقرة أو 
عبارة يظهر فيها الجانب الودي تجاه المستدعى حتى لو كانت نتيجة 
المقابلة أقل من التوقعات. مثال ذلك: "أتمنى لك التوفيق." أو "لا تتردد 
في الإتصال في عندما تشعر أنك بحاجة لمساعدة." 





الاتصالات الادارية. اسس ومشفاهيم ومراسلان 


5 أنواع المقايلات 1227125 01 دعم 15: 


1 - مقابلات جمع المعطلومات غ16 )12 رسع لاه )-ممتأمدصترهلم] عزن 

ويهدف هذا لالنوع من المقابلات إلى جمع معلومات معينة بهدف تحقيق 
أغراض مختلفة. ومن أجل نجاح المقابلة» على مدير المقابلة أن يحدد أهدافه 
بدقة:ء وأن يصمم الأسللة المناسبة» بالإضافة إلى إختيارالشخص المناس 
للحصول غلىالمعلومات. 


2 - مقابلات التوظيف 192661216 20107126721دء 1122: 

وتهدف إلى إختيار الأشخاص المناسبين الذين تنطبق علهم شروط إشغال 
الوظائفف الشاغرة. ولضمان نجاح هذا النوع من المقابلات» يجب على مدير 
المقابلة مراعاة ما يلي: 

أ- الإطلاع التام على شبروظل اشبفال ألم كليقة. 

ب- القراءة المتأنية لكشف السيرة الذاتية لطالب الوظيفة» والتأكد من 
توفر الشروط المطلوبة . 

ج- تعبئة نمودج تقييم المقابلة. 

د- الإستعداد التام لإحتمال أن يوجه المستدعى أسئلة مختلفة إلى مدير 
المقابلنة. مثال: من هو الشخص الذي كان يشغل الوظيفة في 
المستقبل؟". "كم عدد الذين أشغلوا الوظيفة خلال السنوات الخمس 
الماضية؟". 'لماذا تركوا وظائفهم؟". وهكذاء.. 
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3 - مقابلات تقييم الأداع جى مين اعنام رمم م1 
وهي مقابلات مبرمجة ضمن مواعيد محددة بين الرئيس والمرؤوسين 
بهدف تقييم أداء المرؤوسين. ويهدف هذا النوع من المقابلات إلىتحقيق ما يلى: 
- تعريف الموظف على مستوى أداءه الحقيقي. 
- تطوير مهارات الأداء لدى الموظق. 
- تحسين العلاقة بين الرئيس والمرّؤوس. 
- الحصول على معلومات حول وجهات نظر العاملين وأرائهم فيما يتعلق 
بسير العمل ومدى رضاهم عن أسلوب القيادة المتبع. 
- الحصول على نصائح العاملين فيما يتعلق بتطوير الأداء. 
- الإطلاع على إحتياجات العاملين ومشاكلهم الشخصيةء مما يمكن 
المديرين من إتخاذ الخطوات الملائمة لمساعدتهم في إشباع هذه 
الحاجات وحل المشاكل ضمت الإمكانات والموارد المتاحة. 


4- المقابلات الشخصية 151679317 لوددووجء2: 
وتهدف هذه المقابلات إلى مساعدة العاملين في حل مشاكلهم الشخصية» أو 
النظر في إحتياجاتهم. كأن يطلب أحد الموظفين مقابلة الرئيس لمنحه سلفة مالية: 


أو إعطاءه إجازة يدون راتب» وهكذاء». 


رابعا- نشاطات م1)4؟ناء4: 

- إفرض أنه تم تكليفك لرئاسة لجنة لمقابلة مجموعة من طالبي الوظائف 
للعمل في الشركة التي تعمل فيها. المطلوب منك تطوير مجموعة من الأسئلة 
التي تمكنك من الحصول على معلومات كاملة ودقيقة» تساعدك في اختيار 
الشخص المناسب لإشغال الوظيفة. 

- بمشاركة زميل آخرء المطلوب منك لعب دور مدير المقابلة وتطبيق 
الخطوات التي تعلمتها في المرحلة الأولى من المقابلة في الحالات التالية: 
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ه في بداية القصل الدراسيء وكطالب في الجامعة»ء فإنك ترغب بتسجيل 
مجموعة من المساقات. وبسبب عدم معرفتك بمحتوى أحد هذه 
المساقات» فقد قمت بمقابلة الإستاذ المختص من أجل إطلاعك على 
محتويات المساى. 

ه انت تعمل كسمسار للأراضيء وتقابل زبون للمرة الأولى. 


م 0 رالرإب الثاني. ادوات ومهارات الاتصال الجماعي 
الفصل الثامن 
حل المشكلات 
1111 


| مقدمه: 

لا يكاد يمضي يوم واحد بدون أن نواجه مشكلة ما. نحن نواجه االمشاكل 
في المنزلء في العمل. في الدراسة وفي كل مكان. عندما لا تجد واسطة نقل 
تنقلك من البيت إلى الجامعة» فأنت تواجه مشكلة. وعندما تأتي إلى الصف بدون 
أن تحل الواجب المعطى لك من قبل أستاذك؛ فأنت أمام مشكلة» وهكذاءء. 
فالمشاكل هي سمة الحياة» وبدون مشاكلء فالحياة واقفة. 

عندما يواجه الفرد مشكلة معينة» فغالبا ما يشعر بالتوتر والخوفء مما 
يدفعه للبحث عن الوسائل والاستراتيجيات المناسية لحل المشكلة والتخلص من 
أثارها النفسية والجسدية التي سببت له التوتروالخوف. 


2 تعريف المشكلة 01321102 ددءع1ط1”0: 

تعرف المشكلة بأنها إنحراف غير مرغوب عن المعايير وما هو طبيعي 
ومقبول» وما يجب أن يكون. 

في البداية» فإن قسما كبيرا من الناس لا يستطيعون تشخيص المشكلة التي 
تواجههم: حيث يخلط هؤلاء بين أعراض المشكلة وأسبابها. فعلى سبيل المثال» 
إنخفاض حجم المبيعات بنسبة 9050" هل المشكلة هي إنخفاض حجم المبيعات 
م السبب الذي أدى إلى هذا الإنخفاض؟ وهكذاء فإن البحث عن جذور المشكلة 
وأسبابها يساعد في وضع الحلول المناسبة لها بسهولة. 

عموماء فإن ما يظهر أنه مشكلة» ما هو إلى نتيجة سلسلة من العوامل 
والتأثيرات. فعلى سبيل المثال» فإن السبب في انخفاض حجم المبيعات قد يعود 
لعدة أسباب منها: إستخدام مواد خام رديئة الجودة؛ أو ضعف في أداء موظفي 


يج و 
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الأسباب. وأن أي من هذه الأسباب يتطلب دراسة وتحليل عميقين من أجل 


3 عملية حل المشكلات 5د5ع1221:0 1”1:0116121-501771118: 

عندما نواجه مشكلة ماء ونريد وضع حل مناسب لهاء لا بد من إتباع 
خطوات محددة والتي أطلق عليها عملية حل المشكلات. وتتضمن هذه العملية 
المراحل التالية: 


أ. تشخيص المشكلة «ه11522)1مء106 ددءاطوع2: 

بل 4 المرحلة تشخيص المشكلة» وما إذا كانت تستحق الإهتمام أم 
لا. وإذا كان لدينا مجموعة من المشاكل» فيجب ترتيبها في أولويات حسب 3 
كل منهاء بحيث تعطى الأولوية في الحل للمشاكل الطارئة» ثم العاجلة ثم 
للمشاكل العادية والتي يمكن جدولتها في برنامج معين حسب أولوياتها. وفي هذه 
المرحلة يتم أخذ كل مشكلة على حدة وفحصها وفقا لمجموعة من المعايير التي 
تقيس مدى أهمية المشكلة وأولوية حلها. 


ب - تحليل المشكلة «من1ادع511؟2ز دددءاطوعط: 

وفي هه المرحلة يتم تحديد المعلومات ذات العلاقة بالمشكلة ومصادر 
جمعها. وعادة ما يتم الإعتماد على مجموعة من المصادر منها: المعلومت 
الشنخصيةء مصادر أولية» مصادر ثانوية» مستشارين وغيرها. إن الهدف من 

جمع المعلومات من مصادر مختلفة» هو معرفة الأسباب الحقيقية للمشكلة:والتي 
بدورها تساعد في تحقيق الفوائد التالية: 

- تساعد في معرفة طبيعة المشكلة. وبالتالي المساعدة في وضع الحلول 

المناسبة لها 


السسسيو_ي)* 
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8 إن التحليل الدقيق قيق والعميق للمعلومات المتعلقة بالمشكلة» قد يؤدي إلى 
توليد حلول إبداعية للمشكلة موضوع البحث. 


ومن أجل التعرف على الأسباب الحقيقية للمشكلة؛ يمكن تطبيق قائمة من 
الأسئلةالرئيسة. كما أن كل سؤال يمكن تجزئته إلى مجموعة من الأسئلة 
الفرعية وكما يلي: 

ده ماهو تصنيف المشكلة؟ ما هو حجم المشكلة؟ ماذا يمكن أن يحدث 
فيما لو لم تحل المشكلة؟ ماذا يحدث لو تم تأجيل حل المشكلة؟ 

د لماذا حدثت المشكلة في هذا المكان؟ لماذا لم تحدث في مكان آخر؟ 

ده متى تم إكتشاف المشكلة للمرة الأولى؟ هل لظهور المشكلة علاقة 
بموسم معين خلال السنة؟ لماذا لم يتم اكتشاف المشكلة بوقت مبكر؟ 

د هل تؤثر المشكلة على قسم معين فقط؟ هل المشكلة تظهر في بلد معين 
من العالم؟ 

ه من هي الجهة أو الشخص الذي لاحظ حدوث المشكلة؟ من هو المسبب 
المشكلة؟ من هو المسؤول عن حل المشكلة؟ من هو الشخص أو القسم 
الأكثر تأثرا من إستمرار المشكلة بدون حل؟ من هي الجهة التي يمكن 
إستشارتها من أجل تقديم المساعدة لحل المشكلة؟ 

د ما هو التأثير المحتمل للمشكلة على الأداء؟ كيف تم التعامل مع مشاكل 
سابقة مماثلة للمشكلة السابقة؟ 

ومن أجل التعرف على المشكلة الحقيقيةء لا بد من التمييز بين المشكلة 

وأعراضها. ومن الأساليب أو التقنيات التي يمكن إستخدامها لهذه الغاية» هو 
أسلوب تحليل السبب والنتيجة 20219515 1ع116ع-021056-380. مثال: عرض مدير 
بنك المشكلة التالية في بنكه: 'لدينا مشكلة إرتفاع ملحوظ في معدلات 3 

العمل في البنك وصلت إلى 9540 سنويا" وبنظرة متأنية لهذه المشكلة فإن أي 
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مدير لديه خبرة معقولة» يستطيع أن يستنتج أن الإرتفاع العالي في معدلات 
دوران العمل ما هو إلى نتيجة لسلسلة من الأسباب منها: 

- زيادة عبىء العمل على الموظفين. 

- إنخفاض الأجور 

- عدم توفر ظروف عمل مناسبة. 

- بيروقراصية الإدارة. 

- لا يوجد نظام حوافز فعال. 

- عدم العدالة في التعامل مع الموظفين. 

- وجود فرص أفضل للعاملين في البنوك المنافسة. 

ومن الأساليب التي يمكن إستخدامها للمساعدة في تحديد الأسباب الحقيقية 
للمشكله: 


- مخطط عظم السمك تسوعع 312 عصمططوة1' عط : 

لقد تم تطوير هذا الأسلوب من قبل البروفيسورالياياني كاورا إيشكاوا 
83 123013 من جامعة طوكيوء وذلك من أجل تحديد كافة الأسباب 
المحتملة للمشكلة. وقد سمي هذا الأسلوب بمخطط عظم السمكةء وذلك بسبب 
تشابه المخطخط الذي نحصل عليه عند الإنتهاء من التمرين بالهيكل العظمي 
للسمكه- حيث الرأس والعمود الفقري ومجموعة الأضلاع التي تتفرع منه. 
الشكل (9-2) يوضح هذا النموذج. 


5-5-5 
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الشكل (9-2) 
ضعف الحملة الترويجية عدم الكفاءة في التعامل مع طلبات الزبائن 
عنم اقزف: لهأل قن كفاية مواد الترويج انخفاضن مستّوى الجودة 
خير الطلبات صولح المواد الأولية تقادم الألات 
في وقتها 





عدم كفاءة أداة الإعلان 


السماح بالإستيراد 


فرض ضرائب جديدة 


تغير في أذواق الزبائن 
تشريعات حكومية جديدة دخول منافسين جدد 





وقد تم تصميم هذا المخطط كما يلي: 
٠‏ تم وضع المشكلة موضوع الدراسة والتحليل في صندوق يمثل رأس 
السمكة: 
٠‏ تم رسم خط يمتد من الرأس يمثل العمود الفقري. 
٠‏ تم رسم خطوط مائلة على العمود الفقري تمثل الأضلاع الرئيسة؛ كما 
تم رسم خطوط فرعية على الأضلاع الرئيسة تمثل الأضلاع الفرعية. 
وتمثل الأضلاع الرئيسة المشاكل المحتملة للمشكلة» بينما تمثل 
الأضلاع الفرعية المشاكل المتفرعة من المشاكل الرئيسة. 
وفي هذا السياق» فإن مخطط عظم السمكة يتم بناءه من خلال نقاش في 
عدة إجتماعات متتالية بين أعضاء الفريق» وبحيث تعطى الفرصة لكل فرد من 
المشاركة في تقديم أراء ومقترحات يمكنها المساهمة في تحديد المشكلة. وعند 
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الإنتهاء من رسم المخطط: بيدأ أغضاء الفريق في المناقشة العميقة لكافة 
الأسباب المحتملة الرئيسة والفرعية. وبعد ذلكء تبدأ عملية ترتيب الأسباب 
حسب أهميتهاء وذلك من أجل وضع الحلول المناسبة وبما يتناسب مع حجم كل 
مشكلة وأهميتها. 
مزايا إستخدام مخطط عظم السمك: 

- تشجيع أعضاء الفريق لدراسة كافة جوانب المشكلة» وتجنب القفز إلى 
أية إستنتاجات خاطتة. 

- يساعد في ترتيب المشاكل حسب أهميتها. 

- تقديم حلول إبداعية بسيب المنافسة بين أعضاء الفريق. 

- إعتماد أسلوب منظم ومتطقي في التعامل مع المشاكل وحلولها. 

- تعطي أعضاء القريق الفرصة للتركيز على أجزاء المشكلة» مع 

إستمرار الرؤويا الواضحة للمشكلة لكافة الأجزاء. 


- مخطط لماذا- لماذا 'تسهععبدتك جط؟آ-وط]5' عطل: 

يهدف هذا الأسلوب إلى التعرف على جذور المشكلة بطريقة منظمة. إذ 
يحاول أعضاء الفريق تدقيق وتحليل كل سبب من أسباب المشكلة. ويعمل هذا 
الأسلوب كما هو موضح في المثال التالي: 

المشكلة: " إنخفاض مستوى الأجور في الشركة". 

سؤّال: لماذا؟ 

جواب: إنخفاض نسبة العائد على الإستثمار مقارنة بالشركات المنافسة 
الأخرى.. 

سؤال: لماذا؟ 

جواب: إنخفاض حجم المبيعات. 

سؤال: لماذا؟ 


ل لا 


مم1 6 
الباب الثاني. أدوات ومهارات الاتصال الجماعي 


جواب: انخفاض مستوى الجودة. 
سؤال: لمادا؟ 
الجواب: إستخدام مواد أولية منخفضة الجودة. 


وهكذا ... وحتى يتم الوصول إلى أصل المشكلة. 


ج- صياغة وعرض المشكلة 6«24جمع5124 دمدء1طممم: 

بعد إتفاق أعضاء الفريق على المشكلة» يجب مراعاة أن يتم عرضها 
بطريقة يراعى الإيجاز والوضوح وعدم الغموض بحيث يؤدي إلى سهولة 
التعامل معها. ويمكن عرض المشكلة كما هو مبين في المثال الاتى: 

تعاني الشركة من إرتفاع في معدلات ترك العمل. إننا على يقين أن 
المشكلة تكمن في إنخفاض الأجور مقارنة في الشركات المنافسة. لقد تمت 
دراسة المشكلة من قبل الفريق الإداري وطلب منهم تقديم إقتراحاتهم وتوصياتهم 
للمساعدة في وضع نظام للأجور مناسب ومنافس.' 
د- وضع بدائل محتملة لحل المشكلة 2221:55ع411 ع1[طنوو20 128)اء5: 

في هذه المرحلة؛ يتم الطلب من أعضاء الفريق التركيز على ضرورة 
إقتراح مجموعة كبيرة من الحلول» وذلك من أجل تقييمها واختيار الأنسب منها 
لوضعه موضع التنفيذ. وعلى رئيس الفريق عدم إهمال إية فكرة يثيرها أعضاء 
الفريق بغض النظر عن مدى أهميتهاء وذلك لضمان إستمرارهم في التعاون 
لحل المشكلة. ومن أكثر الأساليب المستخدمة لتوليد أفكار أو إقتراحات جديدة 
أسلوب العصف الدماغي. 


العصف الدماغي 8:2155]02128: 
ويهدف هذا الأسلوب إلى الحصول على مجموعة من الأفكار والتي يمكن 
استخدامها كمرشد لحل المشكلة. ومن أجل توليد أفكار إبداعية» على رئيس 
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الفريق إعادة عرض المشكلة على باقي الأعضاءء مع ضرورة التركيز على 
جذور المشكلة. ولكي يتم تطبيق هذا الأسلوب بفاعليةء يجب مراعاة القواعد 
التالبة: 
© يمنع إنتقاد أي عضو لأي سبب كان. 
» تشجيع أعضاء الفريق لتقديم أفكارهم ومقترحاتهم بحرية وبدون خوف. 
تشجيع أعضاء الفريق لتقديم أكبر كمية من الإقتراحات والأفكار. 
تشجيع النقاش وتبادل الأراء بين أعضاء الفريق لتوحيد أفكارهم 
وإقتراحاتهم وتطويرها. 
» توفير المناخ المنامب الذي يعطي شعورا بالارتياح والرغبة في 
التعاون بين أعضاء القريق. 
» تدوين الأفكار والمقتراحات بعد إعادة صياغتها من قبل السكرتيريا. 
* إعادة قراءة الأفكار وتطويرها في وقت لاحق. 


وفيما يتعلق بعدد المشاركين في هذه العملية» فقد أشارت الدراسات أنه 

يفضل أن يكون عدد أعضاء القريق بين 10-6 أفراد. إذ بينت يعض الدراسات 

أن الفريق الذي يزيد عدد أقراده عن عه عشرة أفراد أو يقل عن ستة أفراد يكون 
أدائهم ضعيفا في هذا المجال. 


ه- إختيار الحل المناسب 50101302 2 دره 06نعع12: 

بعد أن يقدم أعضاء الفريق أفكارهم ومقترحاتهم لحل المشكلةء تبدأ أصعب 
مرحلة وهي إختيار الحل المناسب. ويتم إختيار الحل المناسب من خلال مقارنة 
كل حل مع مجموعة من المعايير تم تطويرها من قبل أعضاء الفريق. 
وبالإضافة لذلك؛ يستطيع أعضاء الفريق إختيار الحل المناسب من خلال الإجابة 
على مجموعة من الأسئلة وكما يلي: 

- هل يساعد الحل المقترح في حل المشكلة؟ 
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- هل يمكن تطبيق الحل من قبل مجموعة العمل؟ 
- ما هي النتائج السلبية والمؤثرة للحل المقترح؟ 


و - تطبيق الحل «مناب501 0عاءعاء5 عط) 01 دمأ غمأمعدمءامدم]1: 

وفي هذه المرحلة يتم وضع خطة عمل من أجل وضع الحل الذي 3 
اختياره موضع التنفيد. وتتضمن هذه المرحلة عدة خطوات وكما يلي: 

- تحديد مجموعة المهام أو النشاطات الواجب إنجازها. 

- تحديد الموارد اللازمة المطلوبة لتنفيذ الخطة بما في ذلك المورد 

البشري. 

- تحديد مسؤوليات كل فرد في المجموعة. 

- وضع خطط بديلة لمواجهة الحالات غير المتوقعة. 
ز- متابعة تنفيذ الحل 501140 ©<) دده من ؟1"01101: 

ويتم في هذه المرحلة التأكد أن تنفيذ الحل يتم وفقا لما خطط له؛ء وما إذا 
كانت خطة تنفيذ الحل بحاجة إلى أي تعديل. 
4- نشاط 41157117 : 


اختر مشكلة واجهتها في بيئة العمل أو في دراستك: وحاول وضع حل لها 
من خلال إتباع مراحل حل المشكلة التي درستها في هذا الفصل؟ 





الفصل الأول: مهارة العرض الفعال 
الفصل الثانى : الاتصال باستخدام الحاسوب ونظام الشبكات 


متت البني الثللده. ديات الإتصال الإدازي 
الفصل الثالث 
مهارة العرض الفعال 
0 م ]17 

أولا-. مقدمة: 

ينظر إلى مهارة العرض على أنها جزء أساسي من نظام الإتصال. 
فالعرض كأداة إتصال شخصي مباشر يتضمن قيام شخص أو مجموعة أشخاص 
بعرض موضوع معين على مجموعة من الحضور من أجل إطلاعهم عليه أو 
إشراكهم فيه للحصول على ردود أفعالهم باتجاهه. 

ويعد العرض أحد الأساليب الهامة في في نظام التعليم التفاعلي كما أنه 
اصبح يشكل واحدا من الأساليب التي لا يستغنى عنها في قطاع الأعمال بشكل 
عام» وفي عملية الترويج للسلع والخدمات بشكل خاص. 
ثانيا- الإعداد للعهرض الناجح: 

يعد الإعداد المناسب مفتاح النجاح للعرض الناجح. وبغض النظر عن 
مدى فهم الشخص لموضوع العرض ومدى خبرته في إلقاء المحاضرات أو 
الوقوف أمام الجمهور والتحدث إليه» فإن الإعداد الجيد يزيد من ثقة مقدم 
العرض بنفسه ويساعده في تقديم عرض فعال. 

وتتكون عملية الإعداد من خمسة مراحل وهي: 

1- تحديد الغرض العام من العرض. 

2- تحديد مجموعة الأهداف الخاصة. 

3- تطوير وإختيار الأفكار الرئيسة. 

4- تصميم هيكل العرض. 

5- تحديد أدوات العرض المطلوبة. 
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الإتصمالات الإدارية. أسعى ومفاهيم ومراسلات 
1- تحديد الفغرض العام من العرضص: 

من المفضل أن يسأل مقدم العرض نفسه ستة أسئلة وأن يجمع الإجابات 
المناسة لها. وعد هذه الأسئلة والاجابات مهمة جدا في عملية الإعداد للعرض. 
ويمكن ترئيب الأسئلة على النحو التالي: 

أ- ما هو الشىء الذي تريد توصيله للحضور؟ ما هو الشيء الذي يريد 
الحاضرون الإستماع إليه ويرغبون في سماعه؟ إن الإجابة على هذه 
الأسئلة تساعد المتحدث في تحديد موضوع العرض. 

ب- ما هوالمكان المناسب للعرض؟ أحيانا قد يكون للعارض حرية إختيار 
مكان العرضء وأحيانا لا يكون له رأي في ذلك. وإذا كان للعارض 
رأي في إختيار المكان» فإن المكان المناسب يعتمد على: الغرض 
من العرضء وعدد الحضورء وعلى مدى الحاجة إلى مساعدات 
بصرية 4105 [71503/ا خاصة أم كك 

ج- ما هو الهدف من العرض؟ هل الهدف توصيل معلومات أم تقديم 
إيضاحات أو تبليغ أوامر؟ هل الهدف ترويج منتج أو فكرة معينة؟ 
بن الإجابة على هذه الأسئلة يساعد في تحديد الهدف العام. 

د- كيف ستتم عملية العرض؟ ما هي أفضل طريقة يمكن إستخدامها لهذه 
الغاية؟ إن الإجابة على هته الأحتلة يساعد بللا شك في تحديد 
الأسلوب الأمثل للعرض. 

هل ما هو التوقيت المناسب للعرض؟ ما هو الوقت المطلوب للاعداد؟ 
ماهو الوقت المحدد للعرض؟ إن الإجابة على هذه الأسئلة يساعد 
مبدنيا في تحديد حجم الموضوع المراد عرضه. 

و من هم الفئات المستهدفة بالعرض؟ فكلما كان العارض على دراية 
بالجمهور المستهدف وبحاجاتهم ووجهات نظرهم ومستواهم العلمي 


لا ميب اك 
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خبراتهم وتجأ و د بغ 0 
وخبراتهم وتجاربهم السابقة كلما مكنه من تقديم عرض ناجح 
وتحقيق أهدافه بشكل أفضل. 
7 - تحديد مجموعة الأهداف الخاصة: 
في نهاية العرضء ماذا يريد المتحدث من جمهور الحاضرين تذكره أو 
القيام به أو فهمه؟ ويمكن المتحدث إستخدام الإجابات على الأسئلة الستة 
السابقة في تحديد ذلك. وفي هدا السياق يجب أن تكون الأهداف التي يسعى 
المحاضر تحقيقها قابلة للقياس بحيث تساعده في تحديد مدى نجاح العرض أو 
فشله. 


3- تطوير وإختيار الأفكار الرئيسة: 
من السهولة الإفتراض أن الشخص الملم جيدا بموضوع المحاضرة أو 
العرضء ولديه الخبرة الجيدة في التحدث إلى الجمهورء لن يكون بحاجة إلى 
مزيد من التحضير ويب اي ت العديد من الدراسات أن الشخصضص 
الساني 1 يعمس اليد “يتنه أو محاضرته بشكل جيدء قد يكون عرضة 
لأخطاء محتمله وسيظهر أمام الحضور بمظهر ضعيف مما يعني صعوية تحقيقه 
لأهدافه. 
وهكذا على المتحدث أن يدرس أفكاره بعناية وأن يرتبها حسب أولويات 
وكما يلي: 
أ- ما هي الأفكار و المفاهيم التي يجب توصيلها للجمهور؟ هذه الأفكار 
تمثل عادة جوهر ولب الموضوع. 
ب- ما هي الأفكار و المفاهيم التي يفضل توصيلها للجمهور ؟ 
ج- ماهي الأفكار والمفاهيم التي يمكن توصيلها للجمهور إذا سمح 
الوقت؟ 
وإذا ما تم تحديد ذلك؛ فإن هذا يساعده في: 
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ه التعرف على النقاط الواجب التركيز عليها. 
ه تحديد ما هي الأفكار أو المواضيع التي يمكن إهمالها أو تأجيلها. 


4 - تصميم هيكل العرض: 
يتكون الهيكل الأساسي للعرض من: 
أ.. المقدمة دصمناءنا10:00 
ب. الجسم الرئيسي 800 71217 
ج. الملخص 051011111112517 


أ. المقدمة دمناء15)00:1: 

يقال بأن المكتوب يقرأ من عنوانه. لذاء فإن العارض يجب أن يأخذ 
بالحسبان هذه القاعدةء» بحيث يراعي أن تكون المقدمة قصيرة ومثيرة للإهتمام 
ولها علاقة بالموضوع. 

وفي هذا السياق يجب استخدام المقدمة من أجل تهيتة الحضور وإثارة 
إهتمامهم للإاستماع ومشاهدة ما سيتم عرضه عليهم من معلومات في الجسم 
الرئيس لموضوع العرض. ولتحقيق ذلك يجب أن تتضمن مقدمة العرض ما 
يلي : 

- أهداقف العرض. 

- المواضيع التي سيتم تغطيتها في العرض وتسلسلها. 

- المدة الزمنية التي سيستغرقها العرض. 

- هل سيتم توزيع ملخص للعرض على الحضور أم لا. 

- كيفية الإجابة على أسئلة الحضور(خلال العرض أم في نهايته). 
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ب. جسم العرص 15003 ««نهة71: 

من خلال الأفكار التي تم إختيارهاء يتم وضعها ضمن فقرات رئيسة 
وفرعية» وترتيبها حسب أولوياتها وأهميتها في الوصول إلى الهدف. وقد اتفقت 
معظم الدراسات على ضرورة أن لا يتضمن الجسم الرئيس أكثر من ثلاثة أفكار 
في حدها الأقصى. كما يجب أن يكن هنالك تسلسل منطقي للأفكار بحيث لا 
تتداخل مع بعضها وبالتالي تنفر المستمع وتقلل من رغبته في المتابعة. كما يجب 
الأخذ بعين الإعتبار أهداف العرض ومستوى وخبرة الحضور ومدة المحاضرة 
وغير ذلك من الإعتبارات. والتي يتحدد بناء عليها تسلسل الأفكار في الجسم 
الرئيس. وعليه يجب أن يتصف جسم العرض بما يلي: 

- أن تكون المعلومات التي يتم عرضها كافية بحيث تتلائم مع المدة 

المحددة للعرض. 
- يجب أن تتلائم المعلومات مع الأهداف المراد تحقيقها. 
- أن يثير مضمون العرض إهتمام الحضور. 


ج- الملخص :112121217نا51: 

بعذ لاملخحسن اللقرسة الأخيرة لتحقيق أهدال. المتحدث. والتحقيق ذلك: 
يجب الإنتباه بضرورة عدم تقديم معلومات جديدة في الملخص لم يتم الإشارة 
إليها سابقا. كما يفضل ان يعرف الحضور متى ينهي المتحدث من الجسم 
الرئيس ومتى يبدأ بالملخص. وفي هذا السياق؛ اتفق معظم ال في مجال 
الاتصال على أن يتضمن الملخص ما يلي: 

- تلخيص النقاط الرئيسة التي تم عرضها. 

- تدعيم ما تم الإشارة إلية في مضمون العرض. 

- توضيح بعض النقاط للأشخاص الذين لم يتابعوا العرض بالكامل. 

- شكر الحاضرين على تحملهم مشقة الحضور. 
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5- تحديد أدوات الإيضاح المساعدة 4105 لهد5ذة"١:‏ 

تعد وسائل الإيضاح المساعدة عنصرا حيويا في بعث الحياة إلى موضوع 
العرض وجعله أكثر جذبا وإثارة للإهتمام. ونستطيع التمييز بين عدة أنواع من 
وسائل الإيضاح, نذكر منها على سبيل المثال: 

- وسال الإتصال غير اللفظي «م0اهءنستاتصددهن) لقطعععدملم 
كاستخدام الأيدي وتعابير الوجه وغيرها من وسائل الإتصال غير اللفظي. 
وتسهم هذه الحركات في زيادة فاعلية العرض وزيادة قدرة المحاضر في غرس 
ما يقوله في عقول الحضور بشكل أكبر. وفي هذا المجال يجب عدم المبالغة في 
استخدام هذه الوسائل حيث تسهم المبالغة في إفساد العرض وتحويل إنتباه 
الحمضور جزبيا إلى متابعة حركات المتحدث مما يقلل من الفائدة المرجوة 
للعرض. 

ب- إستخدام النمادج التي تمثل الشيء الحقيقي 31عء: ع15 02 11001 
عمنط وتستخدم في الحالات التالية: 

ه في حال عدم القدرة على إستخدام الشيء الحقيقي. على سبيل المثال 

يصعب نقل محرك طائرة نفاذ إلى قاعة محاضرات. 
ه صعوبة توضيح الموضوع نظريا أو من خلال الرسوم التوضيحية أو 
المقطعية بسبب تعقيد تصميم الشيء موضوع العرض. 

ج- الصور الفوتوغرافية والخرائط وغيرها /تدطك /دعتناءام 
.عاء 5أتقطآء 0138131115 

د- لوح الطباشيرالأبيض/ الأسو د/ الأخضر ع)نط؟آ /دعء© ,عاء813 
4. ويعد استخدام اللوح بأشكاله المختلفة أحد أقدم الأساليب المستخدمة في 
الندوات وقاعات المحاضرات وقاعات العرض. وقد اتفق معظم المهتمين في 
مجال مهارات الإتصال أن إستخدام اللوح كأداة إيضاح يحتاج إلى مهارات 
خاصة من قبل العارض أكثر من معظم الوسائل الأخرى مثل أشرطة الفيديو أو 
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أدوات العرض الكهربائية أو الألكترونية. فالعارض يحتاج إلى الخبرة الكافية 
حتى يستطيع استخدام اللوح كأداة إيضاح بفاعلية. وتنحصر الفائدة الوحيدة من 
استخدام لوح الطباشير في قدرة العارض على شطب أي خطأ بسهولة وإمكانية 
استخدامه مرات عديدة بنفس الوقت. 

- الخرائط القلابةالدائرية 5اىدط© م11 وتمتاز الخرائط القلابة بسهولة 
نقلها من مكان لآخرء وإمكانية إستخدام نماذج من الورق قليلة التكلفة» بالإضافة 
إلى إمكانية تلخيص العرض قبل أن يبدأ. وما يؤخذ على هذه الوسيلة هو عدم 
قدرتها في توصيل كامل الرسالة. 

- الأفلام والفيديو والشرائح الفلمية 511065 20 710605 ,كصلة1 يتصف 
هذا النوع من وسائل الإيضاح بارتفاع تكلفتهاء وعدم توفرها في الأسواق دائما. 
كما يصعب إجراء تعديلات في مضمونها أثناء العرض. 

- المسلاط الضوئي (0117) +60]ع2:0(6 0765630 ويتكون المسلاط 
الضوئي من لوحة عرض بمقياس (2525) سنتيمتروالتي يثبت عليها 
الشفافيات المطلوب عرضها. وتتميز هذه الوسيلة بإمكانية إستخدامها في قاعات 
مضيئة» وفي قدرة العارض على استخدامها وهو مواجه للحضور بدون الحاجة 
لإدارة ظهره لهم. 

ويعد أسلوب العرض من خلال المسلاط الضوئي من أكثر وسائل 
الإيضاح اس تخداما بسبب مرونة استخدامه وانخفاض تكلفته» بالإضافة إلى 
إمكانية إستخدامه أمام جمهور كبير تسبيا. 

وتتمثل الفائدة الأساسية بالنسبة للمتحدث في قدرته على التحكم بشكل تام 
بعملية العرض من خلال تحكمه بكمية ونوع المعلومات التي يريد عرضها 
وإمكانية إجراء تعديلات في التسلسل والمعلومات حسب الحاجة. 


135 





- المسلاط الرقمي :0ئءءزه:2 [12زع21 ويستخدم المسلاط الرقمي من خلال 
رريطليةه يجهاز حاسوب شخصي عادي أو متنقل م1300 حيث توجد المعلومات 
المراد عرضها على شاشة عرض. وقد أصبحت هذه الوسيلة من أكثر وسائل 
العمرض جدبا لأ محاضر وللحض ور في أن واحدء وذلك بسبب سهولة 
إستخدامه» وإمكانية توصيل كامل الرسالة بوضوح., واستخدام طرق عرض 
متنوعة تساعد في إثارة إهتمام الحضور. ومن عيوب المسلاط الرقمي: 

ضرورة إطفاء الضؤ في حال عدم توفر مسلاط قوي الإضاءة. 

© تقيد المحاضر بتسلسل العرض المبرمج بشكل مسبق. 


ثالثا- يدأ العرض 121197617 ©1111 : 
من أجل تقديم عرض جيدء لا بد للمتحدث من مراعاة العوامل التالية: 


1 - عوامل لها علاقة بالأداء: 

على المحاضر مراعاة ما يلي أثناء عملية العرض: 

أ) عدم حجب الرؤيا عن الحضور. على المتحدث عدم الوقوف بين 
شاشة العرض وبين أي شخص من الحضور. 

ب) التأكد أن أداة الإيضاح تعمل بشكل جيد قبل البدء بالعرض. 

ج) في حال استخدام المسلاط الضوئي 0119,. ضرورة إطفاء الجهاز 
عند توضيح أي نقطة أو الإجابة على أي سؤال. 

د) ضرورة مواجهة الحضور وليس شاشة العرض. 

) النظر إلى كل شخص من الحضور بين فترة وأخرى. 

و) الوقوف بثباتء» وضرورة المحافظة على الهدوو والتوازن وعدم 
الإنفعال أو الإرتباك. 





- عوامل لها علاقة بالسلوك: 

على المحاضر ضرورة تجنب السلوكيات التالية أثناء العرض: 
أ- اللعب بالقلم أو المؤشر. 
ب- النظر المتواصل على الساعة. 
ج- النظر إلى السقف أو الشبابيك. 
د- التكرار لفقرات أو جمل. 
ه- الإستخدام المفرط لبعض الكلمات مثل: 'أه" أو "شايف". 
و - التحدث المستمر عن الذات. 
5 التأتأه وعدم التسلسل. 
ح- استخدام الهاتف النقال. 
ط- القراءة الحرفية من دفتر الملاحظات أو شاشة العرض 


وفي حال قيام المتحدث بأي سلوك مشابه» تجعل الحضور يركزون أكثر 
على هذا السلوك أكثر من تركيزهم على موضوع العرض. 
3- عوامل شخصية 122105 [5029ء2: 
غالبا ما تظهر علامات التوتر والإرتباك على معظم المتحدثين أثناء 
العرض خاصة إذا كانت هذه المرة الأولى له للتحدث أمام الجمهور. إن إيقاء 
الحضور في حالة إنتباه لفترة طويلة يمثل مشكلة حقيقية لأي متحدث. فلا يوجد 
قيمة لأي موضوع مهما كانت أهميته؛ إذا كان المتحدث متوترا ولا يستطيع 
تفليم موضوعه بوضوح. 
ومن العوامل الشخصية الواجب مراعاتها في هذا الإطار ما يلي: 
أ- درجة الصوت :0 06 2140 على المتحدث التأكد من أن الحضور 
كافة يسمعون صوته بوضوح. وهذا لا يعني الصراخ.ء فالتحدث 
بصوت عال جداء يفسر على أنه نوع من السلوك العدائي. 
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ب - سرعة الكلام طعءععمه 04 0ع6م5 إن التحدث بسرعة هو مؤشر على 
مدى فهم المتحدث لموضوع العرض. فالتوتر والإرتباك يؤثر على 
سرعة وسلاسة الإلقاء. ومع ذلكء فإن التنوع في معدلات السرعة 
في الحديث يعد شيئا إيجابيا ومهما في زيادة فاعلية العرض. 

جه الظهور بمظهر الشخصية المتوازنة» مع ضرورة تجنب الرسمية 
المبالغ فيها أو الظهور بمظهر الشخصية الفكاهية. 

4- عوامل لها علاقة بالحضور عح5عء01ناى ©711: 

الإتصال الناجح هو الإتصال بين طرفين وليس من طرف واحد. لذاء 
على المتحدث أن ينظر إلى الحضور كشركاء من أجل أن يحظى بقبولهم 
وبالتالي قبول ما يود توصيله لهم. ويجب على المتحدث أن يتذكر دائما الهدف 
العام الذي يسعى للوصول إليه من خلال العرض. وعليه» يجب أن يهته 
بمتطلبات الحضور وحاجاتهم؛ والتصرف بناء على ردود قعلهم سواء كانت 
لفظية أم حركية؛ وفوق كل ذلك ضرورة الإيتسام من أجل إضفاء جو من الدفء 
والصداقة معهم. 

كما يجب إحترام الحضورء وعدم الإعتذار عن ضعف الأداء اوالإعداد 
للمحاضرة. وعلى المتحدث الإستماع إلى صوته كمستمع وليس كمتحدث. وفي 
هذا السياق»أورد بعض الإقتراحات لكل متحدث وكما يلي: 

أ- كن مخلصا لما تقول. إذا كنت غير مقتنع بما تقول لا تشر إليه. 

ب حضر جيدا لمحاضرتك. إذا لم تكن ملما بموضوعك جيدا فإن ذلك 
سيضعك في موقف حرج. 

ج- كة مكتكمساء اظهر لمستمعيك أنك مقتنع بما تقول؛ فهذا يساعدك في 
سهولة تقبلهم ما تعرضه عليهم. 


د- الا قحال تقليد الأأحرين. 
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لكك كككمََذتتص لبإ (لتالرت.. تنيت الإتتتال الإدازي 
رابعا- أسس وقواعد العرض الناجح: 

هنالك مجموعة من القواعد والاسس التي يجب على المتحدث التقيد بها. 
ومن هذه القواعد: 

1[- الوضوح. من المهم أم يكون العرض واضحا (مرئيا ومقرؤا) لكل 
الحضور بغض النظر عن المسافة. 

2- البساطة. بحيث يتلائم العرض مع المستوى الثقافي والإجتماعي 
للحضور. من المفضل تقسيم الموضوع إلى فقرات متسلسلة سهلة الفهم» وأن 
يتم توضيح أية مصطلحات فنية معقدة أو أية إختصارات غير واضحة. 

3- أن يكون العرض مثيرا للإهتمام. إستخدام الألوان والتركيز على 
للنقاط الهامة قد يكون مهما لهذه الغاية. 

4- التحضير والإعداد الجيد من خلال التدريب الجيد (بروفة). إذ يساعد 
ذلك تجنب أية أخطاءء والتقيد بالوقت المحدد وتعزيز الثقة بالنفس. 


خامسا- نشاطات 6ه16اةوتق خ: 

- إختر أي متحدث عام أنت تفضل (سياسيء نجم سينمائي» محاضر 
جامعي وما شابه)» وحاول تحليل أداءه وتحديد ما هو الشيء الذي 
جعل منه متحدثا ناجحا يحظى بإعجابك. 

- إختر أي موضوع مثيرا للإهتمام بالنسبة لك» واعمل على إعداد 
عرض لمدة (5) خمس دقائق. إستخدم ما تشاء من أساليب ووسائل 
تعتقد أنها مناسبة» ثم قم بعرض ما أعددتة إلى زملاءك. بعد الإنتهاء 
من العرض إسأل زملاءك كيف يقيمون أدائك. 

- من خلال التمرين أعلاه؛ حدد ثلاث من مهارات العرض لديك تعتقد 
أنها بحاجة إلى تطوير. 
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الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 


الفصل الثاني 
الاتصال والتكنولوجيا 


)011111111111203011 07010طعع'1 عق‎ ١ 


أ مقدمة: 

لقد ساهم التطور التكنولوجي في مجال الاتصالات والمعلومات منذ الربع 
الأخير من القرن العشرين وحتى الآن» في إحداث تغيير جذري في الطريقة 
التي يدير فيها رجال الأعمال مشاريعهم وأعمالهم. لقد ساهم الكم الهائل من 
المعلومات التي يحتاجها المديرين عن الأسواق والعملاء» في ظهور الحاجة إلى 
استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال بشكل واسع من أجل سرعة الحصول 
على المعلومات وسرعة توصيلها إلى العملاء مما يساعد المنظمة في المحافظة 
على أسواقها وعملائها. 

لقد ساهم الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعلومات ونظام الشيكات » في 
ظهور ما يسمى بالمنظمات الافتراضية والتي لا تعتمد على مواقع مادية ثابتة: 
وإنما تعمل وتتصل مع عملائها من خلال الشبكات. كما أدى الاستخدام الواسع 
للحاسوب في تغيير واضح في أساليب جمع البيانات وتحليلهاء بما في ذلك 
أساليب الاتصال بين العاملين أنفسهم» وبين الشركة وبيئتها الخارجية. 

بالإضافة لذلكء فقد ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تطوير واستخدام 
اقب مسد سس الكتابة لم تكن معروفة في السابق سميت بالتموذج غير 
الرسمي في الكتابة. 

وسيتم التطضرق في هذا الفصل إلى موضوع إدارة المعلومات في 
المنظمات من خلال استخدام التكنولوجيا المتطورة؛ مع التركيز على استخدامات 
اليريد الإلكتروني 728-34311 والشبكات والفاكس. 
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2 البريد الإلكتروبي [1121-,1: 
لقد أصبح البريد الإلكتروني من أكثر وسائل الاتصال استخداما في يومنا 
الحاضرء سواء على مستوى الأفراد أو على مستوى المنظمات. ويعتمد استخدام 


الباب الثالث, نقنيات الاتصال الإداري 


البريد الإلكتروني على وجود أجهزة حاسوب شخصي 09 مربوطة مع بعضها 
من خلال نظام شبكات معين وبرنامج معين. 


أ. تعريف البريد الإلكتروني 12-1111 04 «0نانسةاء72: 

يشير البريد الإلكتروني إلى مجموعة الرسائل التي يتم إرسالها من خلال 
جهاز حاسوب إلى جهاز حاسوب آخر في أي مكان آخر حول العالم. وتتضمن 
هذه الرسائل كل شيء ابتداء من الملاحظات العرضية وحتى الرسائل متعددة 
الوسائط 116552865 1/1111126013. 
ب. المكونات الأساسية لنظام البريد الإلكتروني: 

182512 201210011122 01 1-12 1 

يتكون نظام البريد الإلكتروني من: 

- الممستخدمين 11555 وهم مجموعة الأشخاص الذين يتراساون مع 

- الرسائل :معدددء3 وهي المعلومات التي يتم إرسالها من المرسل إلى 

- عناوين المرسلين والمستقبلين 5ءووع:4002 ديع ازعءع2 © 5,علمء5 
وتشير إلى الرمز التعريفي الخاص بكل مستخدمء وهي تشبه رقم صندوق البريد 
في البريد العادي. 

- القؤاعد. قاوممئمم ويقصد به شيكل. للرسالةك مقل الترويسة عن 0 
ألسى ٠‏ والموضوع وجسم الرسالة والذي يتكون من المتن ورسومات 
وجداول وغيرها. 
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- ناقل للرسالة ::وم55دء1 عمنعد55عء24 ويشير إلى البرنامج الذي ينقل 
الرسالة من نظام إلى أخر. 

- المعابر أو المداخل 623:23 وهي عبارة عن برنامج تطبيقيي يعمل 
على نقل وتحويل الرسالة بين نظامين مختلفين للبريد الإلكتروني.. 

- الشبكات الناقلة 15:همممء177: وهي الشبكات التي تملكها شركات 
الاتصالاتء كشركة الاتصالات الأردنية والتي تنقل خدمات البريد الإلكتروني 
إلى المستخدمين مقابل الثمن. 

- أنظمة الدليل 15 1011600177 وهي عبارة عن دليل يحتوي على 
أسماء وعناوين وأحيانا معلومات أخرى عن كل مستخدمء والتي تستخدم في 
إيجاد عنوان البريد الإلكتروني الذي يحتاجه الشخص من أجل إرسال الرسالة. 


ج. استخدام البريد الإلكتروني 311د17-11 ع1:12]: 
يستخدم البريد الإلكتروني من أجل الاتصال الكتابي أو التحدث الشفوي 
مع أي شخص أو مجموعة أشخاص في أي مكان حول العالم» بحيث يتم تبادل 
المعلومات والبيانات والموسيقى والأفلام وأي شيء يمكن تخزينه داخل 
الحاسوبي. 
وعلى الرغم من أن البريد الإلكتروني قد استخدم حديثا في الاتصال بين 
الأشخاص والمؤسساتء إلى أنه أصبح من أكثر أدوات الاتصال شيوعاً بين 
الناس وذلك للأسباب الآتية: 
- تقليل الوقت الذي يحتاجه الفرد في الطباعة وتوزيع الرسائل. فمن 
خلال البريد الإلكترونيء يستطيع المستخدم من إرسال عشرات 
الرسائل إلى عناوين مختفة بعملية واحدة. 
- يستطيع المستخدم من استقبال وإرسال رسائل من وإلى الفاكس 
والتيليكعس 2<«ء161. 
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-. يمكن إرسال أي معلومات مخزنة في الحاسوب مهما كان نوعها 


وحجمها إلى الأفراد والمجموعات. 

يمكن إرفاق ملفات كاملة مع الرسائل على شكل مرفقات )4377م 
يجعل الاتصال الشخصي أكثر سهولة وجاذبية. ظ 

قليل التكلفة مقارنة مع أدوات الاتصال الأخرى. 

درجة عالية من السرية. إذ يحتاج المستخدم إلى كلمة سر ومفتاح 
للدخول من أجل الدخول إلى المعلومات. 

لا يحتاج إلى طباعة. إذ يمكن للمستخدم قراءة الرسائل مباشرة على 
الشاشة »6هنا-هد© 

السرعة الهائلة في الإرسال والاستقبال. 

مخاطبة مجموعات كبيرة من الناس والمؤسسات في عملية واحدة. 
امكانية تخزين الرسائل الواردة على الشبكة أو تخزينها عل القرص 
الصلبء وبالتالي تقلل الحاجة إلى أدوات تخزين إلكترونية أو مادية . 


كيف ترسل وتستقبل الرسائل الإلكترونية؟ 


مسن 





أجل إرسال رسالة إلكترونية» تتبع الخطوات التالية: 

ادخل على الشبكة 

لفخل اسم المستخدم عتح[[ 1715 و كلمة السر 23551010. 
حدد الشخص أو مجموعة الأشخاص المستهدفين. وفي هذه الحالة 
يجب معرفة العناوين الإلكترونية لكل منهم. 

أكتب الرسالة. 

أعط الأمر للبرنامج في الحاسوب لإرسال لرسالة. 
إذا أردت إرسال مرفقاتء يتم الضغط على مرفقات )76ء«مقطء4.2 
والذي ينقلك إلى الملفات المخزنة في الحاسوب. ومن خلال المتصفح 
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يمكن إضافة الملفات وج الرسالة كمرفقات يسم إرسالها إلى 


ومن أجل استقبال رسالة إلكترونية» تتبع الخطوات التاليه: 

- أدخل على جهاز الحاسوب. 

- أنظر إلى الرسائل الجديدة. 

- اختر الرسالة التي ترغب بقراءتها. 

- بعد الانتهاء من القراءة» يمكنك إلغاء الرسالة أو تخزيتها أو حفظها في 
ملف خاص أو طباعتها أو تحويلها إلى طرف أو أطراف أخرى. 

- أكمل قراءة بقية الرسائل. 


ه. قواعد أو آداب البريد الإلكتروني 46)مانو)5 1ند1-31: 
إن كتابة الرساتل في البريد الإلكتروني لا يتطلب درجة عالية من الرسمية 
كتلك التي تتطلبها كتابة الرسائل العادية أو التقليدية. عموماء عند كتابة الرسائل 
المرسلة عبر البريد الإلكتروني» يجب مراعاة ما يلي: 
: أن مدى استخدام الرسمية في الكتابة» يعتمد على قوة العلاقة مع 
المستقبل. 
- الإيجاز. فالرسائل الطويلة تكون عادة غير فعالة. 
- عدم إرسال الرسائل الإلكترونية إلا إذا كانت هنالك ضرورة لذلك. من 
أكثر الأمور التي تقلق المستقبل وتزعجهء عندما يدخل إلى بريده 
الإلكتروني ويجد خمسون أو مائة رسالة في انتظاره. 
- حول الرسائل التي تصلك بطريق الخطأ إلى العناوين الصحيحة؛ أو 
أعدها إلى المرسل في حال عدم معرفتك بهذه العناوين. 
- كن لبقا في الكتابة. لا تحاول أن تؤذي الآخرين من خلال الكلام أو 
التعليق حتى لو كنت لا تعرفهم من قبل. 
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الباب الثالث, تقنيات الاتصال الإداري 


و. الرموز المستخدمة في البريد الإلكتروني 5لهطمدر؟ بي ومعز5 1ن15١5-1:‏ 
إن استخدام الأحرف الكبيرة في الكتابة تعني أنك تصرخ على الشخص أو 


7 .11115 030010 001) 8'/اخذ1] 010" 111471 1115 101.0 0117م 
51 )111 دالطن1 10 1 ,15001121 770111 نام 5 [ اجرلا 


عموماء يوضح الجدول (2-3) مجموعة من الرموز المستخدمة في البريد 
الإلكتروني. 
الجدول (2-3) 
يمثل مجموعة من الرموز المستخدمة في كتابة الرسائل الإلكترونية 


5 0 


ماظلا لهع0 غ61 مل[ 1 عاع2ط5 ع8 
114 اعوط غطعم 86 
001 


1|756 مم5 801 1636لا 10 970115 101 
اسه 

فده 

نلف 


101 | 105هض عطاوصآ] 1110| «متسامه ترصدسل 
كما يوضصح الجدول 3 مجموعة من الرموز العاطفية المستخدمة لهذه 
الغاية. 
الجدول (3-3) 
مجموعة من الرموز العاطفية المستخدمة لهذه الغاية 


15 1121010ك1 3 5200 موزووء م1 "ره 0-د0 ا 
12001 


0-0 لنمتصس؟| )د 
مساق :. 
لياق ظ 


)-: 
”ا -: 55 5818 (-:) 2 ههنلما ‏ 
:2 65 1ع ا 0 #هستترم 
6-:0 000 الةوبالم# | :]22 ه#منطهنهط 
-:] د هانصة ٠:1‏ 0 لهلنعولسنا 
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3- أهمية السرية في نظام المعلومات: 

لقد أصيح موض وع المحافظة على سرية المعلومات على شبكات 
الحاسوب يمثل تحديا حقيقيا للمديرين والعاملين في مجال تكنولوجيا المعلومات 
على حد سواء. فمعظم الشركات والمؤسسات أصبحت تعتمد كليا على نقل 
المعلومات وتداولها فيما بينها وبين عملائها من خلال أنظمة شبكات مختلفة, 
يمكن للأشضخاص المحترفين أو المتطفلين من الدخول إلى هذه المعلومات 
واإفسادها. 

وتكمن المشكلة الرئيسة في عدم وجود سيطرة كاملة على نظام 
المعلومات. فكلما كان الدخول سهلا عل الخدمات المختلفة المقدمة على الشبكات 
كما هو الحال في الوقت الحالي" ؛ كلما عقد مهمة المؤسسات وأصحاب العلاقة 
في حماية المعلومات المتداولة. 

ومن أكثر الإستراتيجيات شيوعا في تحديد وضبط الدخول من أجل 
المحافظة على سبرية المظلومات: 

أ- استخدام الكلمات السرية أو مفاتيح الدخول 2255:02:05 والتي تسمح 
فقط للأشخاص المخولين بالدخول إلى النظام. ومع ذلكء فقد أصبح بإمكان 
المتطفلين والمحترفين التغلب على هذه الكلمات السرية بسهولة: وبالتالي اختراق 
نظام السرية. 

ب- التشفير 008م:8202 ومن خلال هذا الأسلوب يتم مزج المعلومات 
وخلطها بطريقة تجعلها غير واضحة أثناء عملية التحويل عبر الشبكات. 

جه- المسح الضوئي «تع5 ويستخدم من قبل المؤسسات المالية 
وشركات الاتصالات 

د - الجدرات النارية 7175 [78731. 


د الباب الثالث, تفنيات الاتصال الإداري 


4- بعض تقنيات الاتصال الأخرى: 
بالإضافة إلى البريد الإلكتروني. استطاع العلم الحديث اختراع العديد من 
تقنيات الاتصال الأخرى. ومن هذه التقنيات: 
- البريد الصوتي 71811 ع010١:‏ 
ويستخدم البريد الصوتي لتسجيل الرسائل على قرص في الحاسوب 
بإوزل /إمم10 بحيث يتم قراءتها لاحقا من قبل المستقبل. فعندما لا يتم الإجابة 
على المكالمة الواردة» يطلب النظام من المتحدث ترك رسالة للشخص 
المستهدفء يتمكن بعدها هذا الشخص من الاستماع إليها عند عودته إلى المكتب 
أو من خلال الهاتف. 
- الفاكسملي ع1تددزدءة7: 
ويعمل هذا الجهاز على مسح وثائق مطبوعة» وتحويلها إلى إشارة 515021 
ومن ثم نقل الإشارة عبر الهاتف إلى جهاز فاكس آخر. ومع أن اختراع الفاكس 
واستخدامه في المنظمات المختلفة قد سبق العديد من تقنيات الاتصال الأخرى: 
إلا أنه يتطور ببطءء وأن استخدامه عالي التكلفة إذا ما تمت مقارنته بأدوات 
الاتصال الإلكترونية الأخرى. وعلى ذلكء فقد أصبح الفاكس واحدا من الأجهزة 
التي لا يمكن الاستغناء عنها في كافة المكاتب والمؤسسات. كما أصبح بإمكان 
أجهزة الفاكس ميلي الرقمية الحديثة مراسلة أجهزة الحاسوب مما جعلها أكثر 
جاذبية للاستخدام من الأجهزة القديمة. 


- الأقمار الصناعية 5غغ)نلاء)52 2005ءتسناسددده©: 

ويستخدم موجات الراديو القصيرة كوسيط للاتصال. وهنالك المئات من 
الأقمار الصناعية لأغر اض الاتصال موجودة في مدارات حو ل الأرض وعلى 
ارتفاع يقارب خمسة وثلاثون ألف كيلومتر فوق خط الاستواء. ويحصل القمر 
الصناعي على الطاقة اللازمة من أشعة الشمس. وتعمل الأقمار الصناعية 
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كمحطات اتصال ترسل مئات الملايين من ١‏ الموجات الكهرومغناطيسية فى 
الثانية إلى محطات الاستقبال على الأرض. 

وتستخدم الأقمار الصناعية في نقل الصورة والصوت. وفي نقل كم هائل 
من البيانات والمعلومات وفي إجراء المقابلات وعقد الندوات والمؤتمرات 
وغيرها من النشاطات مما يسهل عملية الاتصال بين الناس ويعلل من تكلفتها. 


- أنظمة الهاتف النقال 5دمء5254 عصوطط2 ::د1دلاء): 

وتعتمد هذه الأنظمة على استخدام تكنولوجيا الراديو. حيث يتم تقسيم 
المنطقة الجغرافية إلى مناطق صغيرة: أو خلايا 06[115» بحيث تغطي كل خلية 
بين ميل واحد إلى عدة أميال مربعة. وكل خلية تتصل مع الخلايا الأخرى من 
خلال هوائيات راديو. وتتولى أجهزة حاسوب خاصة وبعض أجهزة الاتصال 
الأخرى تنسيق وضيط اتصالات مستخدمين الهواتف النقالة عندما ينتقلون من 
منطقة إلى أخرى- وتستخدم الأنظمة الخلوية الحديثة التكنولوجيا الرقمية؛ مما 
يمكنها من زيادة طاقتها الاستيعابية بشكل أكبر من ذي قيلء والمحافظة على 
سرية المعلومات بشكل أفضل. كما مكنت التكنولوجي الرقمية هذه الأنظمة من 
تقديم خدمات إضافية كخدمات البريد الصوتي والرسائل القصيرة و خدمة إظهار 
الرقم. 





الفصل الثانى : المذكرات 1١16©17201:3130131123‏ 


الفصل الثالث: التقارير 142720115 





الباب الرابع أدوات الاتصال الكتابي 
الفصل الأو ل 
الرسائل 1,6116175 


هنا سيتم استخدام المبادئ النظرية التي تم تناولها سابقا كأساس نظري في 
مجال الاتصالات وتطبيقها على وجه الخصوص في مجال الأعمال. إذن سنقوم 
هنا بتغطية مساحة من الكتابة في الأعمال وعلى وجه التحديد المراسلات 
والتقارير. 
المبادئ المتعلقة بالكتابة الواضحة: 
1 - مبدأ التكيف ع418م402: 

ويعني عملية تكييف الرموز وجعلها مناسبة للمستقبلين المحددين وهذا 
يعني بأن المعاني لهذه الرموز هي في ذهن المستقبل أي المرشح وكما ذكرنا 
بأنه ليس هنالك اثنان متشابهان سواء في درجة المعرفة أو الخبرة أو الدوافع 
فهنا سنجد هنالك تفاوت في المعاني المعطاة للكلمات» عليه فإن هذه الاختلافات 
ستمثل مشكلة أساسية في مجال الاتصالات. فهنا يأتي مبدأ التكيف حيث بسبب 
هذه الاختلافات يجب أن نكيف اتصالاتتا لتتماشى أو لتتلاءم مع مرشح الفرد 
الذي تمارس عملية الاتصال معه. معنى ذلك يتطلب استخدام رموز ومفاهيم لها 
معاني مماثلة سواءً في المرشح العائد للمرسل أو المرشح للعائد للمستقبل. 
الكلمات والمفاهيم للمستقبل لا تأتي بصورة طبيعية. في الواقع الكاتب يعمل 
بصعوبة لإيجاد الكلمات التي تعبر عن أفكاره. عليه فإن عملية التكيف تبدأ 
بتخيل المستلم للرسالة من حيث تحديد معارفه: مشاعره: أفكاره...الخ. أي يجب 
رسم صورة أو شكل عن المستقبل في الدماغ؛ مثلا: ما هو حجم معرفته 
بالموضوع الذي تنوي الاتصال من أجله» ما هو مستواه التعليمي وكيف يفكر. 
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على سبيل المثال» لو افترضنا أنك تريد إيصال رسالة في مجال الأعمال 
والمستلم هو في مستوى أقل من المستوى الذي أنت فيه. ففي مثل هذه الحالة 
ستحتاج إلى تبسيط رسالتك؛ معنى ذلك أنك تحتاج إلى إجراء عملية الاتصال 
باستخدام كلمات بسيطة ومفاهيم يتمكن المستقبل من فهمها وإذا لم تفعل ذلك 
فإنك ستحقق اتصالات مشوشة أو معقدة. 

عادةٌ عملية التكيف تكون بسيطة عندما تقوم بالاتصال مع مستلم واحد أو 
مجموعة متجانسة ولكنها تتعقد وتصعب عندما تكتب لمجموعة كبيرة يتميزون 
باشكلاقات وولسعةا قي مرشحاتيع الذهنية .مثلا قسم, مفهم الديهم شهادة جامعية 
ومنهم من ليس لديهم تعليم إلزامي. العمل هنا أنك يجب أن تكتب لإيصال 
الرسالة لمن هم أدتى مستوى في الجماعة لضمان وصول الرسالة أو تحقيق 
نجاح عملية الاتصال- 

لنأخذ مثال حول هذا الموضوع ومن المثال سيتم التعرف حول كيفية 
استخدام هذا المبدأ الأساسي في عملية الاتصال من خلال عملية الكتابة. 

لنفققرض أن المسؤول المالي لأحد الشركات أراد كتابة التقرير السنوي 
الذي يوضح الموقف المالي للشركة وهذا التقرير سيطلع عليه حملة الأسهم 
ولنفترض أن قسم من حملة الأسهم ليس لديهم خبرة في مجال الأعمال. لذا فإن 
الاتصال سيأخذ الشكل الآتي: 
5 8:11 5110.000.000 علعء:8 53165 10621 01212225 80135 9633 ]135 
تعالث .ع:10ء6 كمعن عطا .10 0:21 5109.000.000 غطا مقطا ععطعتط تإلتطعتاء 


60115 1 0766 116 5900.000 20ط م8 ,وعومعمج 211 ع1 عسناعسلء0 
7 105 5500.000 اا 0ع متتامء 


على عكس ذلك نرى أن بعض الشركات تنظر إلى مساهميها أو حملة 
الأسهم بشكل مختلف تماما وتجدهم بأنهم لهم معرفة بلغة المال أو باللغة المالية. 
ربما يكون رأيهم هو غير صحيح أو ربما فشلوا في تقدير معارف قرائهم. على 
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أية حال فإن هذا النوع من الشركات سيقدم تقريره المالي ضمن توجهات ذات 
تقنية نوعا مأ معقدةٌ وكالاشى: 
لمعن 016025011 ععرطا 10 5 300 65]122715 1201 310[/05م زوك ع1" 
معمنتاه أرع72ع6م 50 12 320 (ع5128 1لع12م10ع لعل عطا مز [[د) و5ع21د 1ل زوطنا؟ 
عط 01 ؤوععكء عطا 200 1987 ,31 كطمطوععع2] مه 532.000.000 835 دع تمةم رمه 
01 02665 26 علنالةلا أء355 أع2 0٠762‏ و5ع تدم ترم سمتماعه هذ امع ساوعدنز 
00 1235 360111511102 
7 ,31 70566ععع10آ 01 35 كاع55ة غ26 عط مز (زاتباوء 5ل لمدمصمرمء عل 
مع ك3عئ( عط 101 6126085م0 01 5التاوع: عطا دز لصح 31.000.000 ووبس 
.5900.000 320 51.300.000 5ه ,1986 لمة 1987 ,31 ععطوروءعءة2] 
6 كلطة 1987 ككقعئنإ عطا 101 5300.000 لصة 5500.000 8/35 عترمءم 
.125061177137 
عندما تكتب لشخص تعليمه موازي لتعليمك فإن مهمة الاتصال تكون 
أسهل معنى ذلك أنك ستكتب لنفسك. نفس الحالة لو كنت شخص تقني وتريد أن 
تكتب في موضوع تقني لشخص تقني» يفترض في هذا الموقف أن تكون اللغة 
المستخدمة في الكتابة هي لغة تقنية لأن الاثنان المرسل والمستقيل يفهم هذه 
اللغة. 


2- الاعتناء في اختيار الكلمة عء1متكء 7020 صزءع2©: 

إن عملية تكييف لغة الكتابة إلى القارئ هي ليست بالعملية السهلة كما 
تظهر لنا للوهلة الأولى. لكي تتجز هذه الوظيفة أو المهمة بشكل جيد هنالك 
قواعد محددة في مجال اختيار الكلمة التي يمكن أن تكون بمثابة المرشد في 
توجيه الجهود. 

اختيار الكلمات التي يفهمها القارئ» بشكل عام هنالك قواعد تؤكد على 
أهمية تبسيط الكتابة» والتبسيط في مجال الأعمال يعني الجزء المهم في جانب 
التكييف للأسباب الآتية: 

1 - هنالك أشخاص يكتبون بمستوى عالي من الصعوبة. 
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2- أن الكاتب عاد تكون له معرفة واسعة بالموضوع مقارنة بالقارئ. 

3- نتائج الدراسات أكدت على أن الكتابة التي هي بمستوى أقل من 
مستوى القارئ تجعل القراءة مريحة. 

إن هذه الأسباب الثلاثة برزت أهمية وجود مجموعة من القواعد في مجال 


اختيار الكلمات وهي ٠‏ 


1 - استخدام الكلمات الشائعة أو الواسعة الاستخدام 702505 #هتانتسه"!: 

إن القاعدة الأو لي قي اختيار الكلمة هي استخدام الكلمات الشائعة. إن 
التعريف بالكلمة الشائعة يختلف بين الأفراد. إن ما يعتبر استخدام شائع لدى 
بعض الأفراد قد يبدوا للبعض الآخر ذا مستوى عالي من الكلام. عليه فإن 
اقتراح استخدام اللغة الشائعة هو من خلال تكييف الكاتب لما يعتقده ملائم 
للقار موء 

في بعض الأحيان ترى أن الكتاب في مجال الأعمال لا يستخدمون اللغة 
الشائعة بشكل كافيء كأن يقومون بتغيير شخصيتهم عندما يبدأون بوضع 
أفكارهم على الورق بدلا من الكتابة يشكل طبيعي. على سبيل المثال بدلا من 
استخدام الكلمة المتداولة بشكل يومي مثل كلمة (1537) يستخدمون كلمة غير 
شائعة مخل (2ع7دع50ء) أو (11117) يدلا من (ع115) ع (ع062202526) بدلا مس 
(5120157)- 

في الواقع ليس هنالك مشكلة مع استخدام الكلمات الصعبة ولكن استخدامها 
يجب أن يكون في موقعه فعندما يكون القارئ يفهم مثل هذه الكلمات فإن 
استخدامها سيكون مجدي. أي أنها تقوم بإيصال المعنى بشكل جيد إلى القارئ 
وأفضل اقتراح في استخدام الكلمات هو اختيار نفس الكلمات التي نستخدمها في 
حالة الأتصال وجها لوجه مع القارئ. 


ممم صصسصسسسسسسسسسسسس 0 
الباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكنابي 


ا سد باه في الاتصال مقارنة باستخدام الكلمات 
الصعبة هي ات 

05 328 أأألرة"1 

أوط بتاعط5 0ع101أ5 22ل ع1" -1 


مومع 1١‏ 15 أننال0:م علا 
.06110 





5 181 أ سم 1 م] 

3 15017 لعصتماععقة روزوناعوى ع1 -1 
2 121 15 8 اع 0 ناعم عط 01 لوكتامعم 
عط 106 كاوتيدء عورم علنهعن[ 
1010 

6 116122151238 3211011260 16 -2 
1١م‏ عط 107 260 11تان 

26268 عط 101 006220005 323م02203© -3 
8 11 0ع ل2متصسعغ 100,عم 06 التامععج 
1ع لمتأسصماوطناك5 









مرعبنا 7031265 010 ع12 -2 
نأ5ع)] 156 101 11560 

طعناد 1056 /321م01203) 1126 -3 
.دعلا ]135 11102 


2- اختيار الكلمات القصبر بدلا من الكلمات الطويلة: 
5 10185 1 م07 ]5101 ع1 ع012005) 
بشكل عم إن الكلمات القصيرة تحقق اتصال أفضلء عليه يفترض 
بالكاتب تفض يلها عند الكتابة. وذلك لأن استخدام الكلمات الطويلة يؤدي إلى 
إرباك القارئ لأن الكلمات الطويلة عادة تتصف بصعوبتها وبشكل عام فإن 
الكلمة الطويلة والكلمة الصعبة مترابطتان أي هنالك علاقة. وهنا مجموعة من 
الأمثلة على كلا النوعين لغرض المقارنة بين الاثنين: 


10115 5 511011, 5111212164 705 

.655 011 0] 0ععمع3 نإع12' -1 | 10 051502م50م عط 10 0عل0ععع2 نزعط1' -1 
.5 161111111216 

ع كوعئآ 0128عع16م 16 10111128 -2 
لة1ع11232 غ26 00615260 :2م601 
ع0 

ع 2ه 01016260 1735 06151012 ع1 -3 
01 3511203266 212 غ52 102 ممتتاذوكة 
.1 17235 1101105 تقا1201 











105 '(012222© عط 3ع6لإ ]135 -2 
.112011 


8 0ع2525 135 0615101 716 -3 


00 عرعطا غهطا ؤعناءط عط 
.12011 1201 ع6 


إن الكلمات الطويلة تقود عادة إلى اتصالات بطيئة» عليه فإن الكلمات 
الواضحة والقصيرة تحقق اتصال لق[ . 
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اسه استخدام الكلمات المتخصصة ولكن بحدذر: 

من المنطق أن يتم استخدام مثل هذه الكلمات في الكتابة وكل حسب الحقل 
المتخصص به مثل حقل المحاسبة؛ حقل الإدارةء وحقل الطب...الخ ولكن بحذر 
أي عدم استخدامها مع الجمهور الذين هم ليس لديهم اختصاص فهنا يمكن 
استخدام كلمة يديلة ولكن لها نفس الدلالة ولكن يمكن فهمها من قبل شريحة 
واسعة. فعلى سبيل المثال في الجانب المحاسبي يمكن أن يقوم من هو في حقل 
المحاسبة بالكتابة لمن هم ليس ذا تخصص محاسبي فبإمكانه تجنب المصطلحات 
المهنية مثل ع17261عع16 ]0تامءعع2 ,1130111165 ,اام ناكء هذه مصطلحات فبساسارة 
بالنسبة للمحاس بين ولكن بنفس الوقت تعتبر غير مفهومة للاشخاص من غير 
ذوي الاختصاص. فعلى سبيل المثال لو أردنا الكتابة لهؤلاء الأشخاص يمكن أن 
تستخدم المصطلحات الاتية: 


02223101 16 0ع:018 15 لأعتاتم 11083 - 


.018/25 15 /[230م012© ع8 طأعنال2 11013]آ أو 


07 ]121 1835 طأعنال2 نتا10طآ أو 


وهذا بطبيعة الحال يمكن تطبيقه على جميع الحقول. 


4- جعل الكتابية ذا معنى مع الكلمات: 

كما لاحظنا في عملية الاتصال بأن حواسنا المستقبلة لا تعطي اهتمام 
متوازي أو متساوي لكل ملاحظاتنا أو مشاهداتنا البعض منها يتم إهماله بشكل 
تامء والبعض الآخر تعطى لها درجات مختلفة من الانتباه تتراوح ما بين 
اللاشيء إلى القوة. ومن الواضح أن الملاحظات أو المشاهدات القوية والواضحة 
هي التى تصل بشكل أفضل. هذه الظاهرة في الاتصالات المكتوبة تعني بأن 
الرموز القوية والواضحة هي على الغالب تعمل على جعل قارتك مهدم: 
الموضوع أو عنوان الرسالة يعتبر أو يمثل المحدد أو المقرر الرئيسي لنوعية 
الاتصالاتء ولكن حتى في العناوين ذات الاهتمام يمكن تقديمها بشكل ممل مما 


136 ب دا _ب__ا_ا_ا__سسسسسسسسسح هه سسحححسححيحج_7 7< 7,'ظ 
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يجعل القارئ المهتم لا يستطيع التركيز على الموضوع. ولتلافي مثل هذه 
الاحتمالية سيحتاج الكاتب إلى جعل الكتابة ذا معنى من خلال استخدام الكلمات. 
وهذه في الواقع لا تمثل عملية بسيطة. في الحقيقة أنها تتطلب بعض التقنيات 
وذلك من خلال المقترحات الآتية: 

1[ - يفضل اختيار الكلمات القوية والواضحة. 

2- استخدام الكلمات الأساسية. 

3- استخدام الأفعال النشطة والمفضلة. 


فبالنسبة للمقترح الأول فإن الكلمات عادة إما أن تكون قوية وواضحة وإما 
أن تككون ضعفة ومملة وهنالك نوع آخر يقع بين الاثنين. كقاعدة يجب علينا 
استخدام أو جعل الكلمات القوية هي المسيطرة. ولاختيار الكلمات القوية يجب 
على الكاتب أن يدرك بأن الأفعال تمثل الجزء القوي في الكلامء وتأتي الأسماء 
بالدرجة الثانية وذلك لأن الأفعال تمثل كلمة الحدث أما الأسماء فهي تمثل أبواب 
للحدث؛ الشخصيات في القصة على سبيل المثال تقوم بجلب انتباه القارىئ. 

بالنسبة للمقترح الثاني فإن الكلمات الأساسية هي تلك الكلمات ذات المعنى 
المحدد والتي تشكل معاني واضحة في ذهن القارئ وهذا ما تؤكد عليه كتابات 
الأعمال والكلمات المحددة هي عكس الكلمات التجريدية أي ذات المعنى الواسع. 
فبالشية للكلمات المحددة غاليا ما تضم الأسماء مثل عندطءء علوءع3» 5030 
ناعم أو أسماء أشخاص. أما بالنسبة للكلمات ذات المعنى الواسع فهي 
تضم الأسماء التي تغطي معنى واسعء مفاهيمء أفكار مثل د0تاةاكنهمنسلءة: 
80 طالدع:ء 10921657 21002 لاء0025. 

يمكن ملاحظة الفرق في تأثير الاتصالات بين هذين النوعين من خلال 
الأمثلة الآتبة: 
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)1 000) #>»هماكط ةم 010100000 
55 اللمعع 01م 8-53 -1 5 1162120 لمع زو م 1 
ل1مع2 211620120 أضعءعم 100 -2 10م0عع1 عع211110211 00 7 
75 300 2110118 1"1150 -3 3م2011 ع متلمع1 عرزر _ج 
الع نعم 62 -4 72301117 ع1 4 
31 111115028 نا8 -5 انا تقعم عط م[ _ى 
اطع 1[ متعطاوع2 -6 أع زعب 2 أاطاعزن.] م6 
7-0 010121 [113 قاطن 5 7 


يمكن ملاحظة الاختلاف الذي تحققه الكلمات الأساسية من حيث الوضوح 
عند كتابة مقالة صغيرة وذلك من خلال المثال الآتي: 


:2 )2 
-1988 ع متكتناك 52.000.000 غقدع1 ]2 5ع2625:© 006121128 أتاء أ5تامر عا 


126761162 عطا لاط 21560 125 1986-87 101 اأعقعء0 51.350.000 عن ,99 
علاط 178/6 .1055 .11 320 مسمقاصدد5 .1/11 ,2)015عاكتصتصلج أعتط 50 عبان رن 
17 0صة 8 0ط عتتوط مطنتا ناكا .111 0هة تمقطظ .845 طنته صمعطا 0عع12مم, 

1121128612262 061211012 12 662613626 [لتلأووء51100 01 ولاأعالاععم1625 ,ر5قهع ١‏ 


بالمقارنة لو تمت كتابة هذه الرسالة باستخدام الكلمات ذات المعنى الواسع 
نرى أن الرسالة يمكن أن تكون بالشكل الآتي: 
1 4151121 
2 601151772115123 60 ع126116م 102 عطا أقطا 211176هم0ز 15 ]1 
25م 11112325 12 .1702لالمعء 1ط 8 ع1 1128نال 5ع 1ن تلمعمعهء ع صناأورعمه 
2ه ختقطا «مكدع عطا +101 لقناعء1اعمة سصععط قكقط عءمف ممعم عصنتدهعمه 
0] 0عم21عع1ءع0 «وععط عتتو[ 15 5521176 نم20 01 ععسصمععل0مممع1م 
الامععع 1 .11165ع2م22 ع5ع16 ها ممعم م10 لعممتدوه 111 عرعنت وطنه لقدهكعم 


06121288 12 ع826ع626م 28زأووع 5]5‏ 5عع قط ]2ك تزسمتسلج لع أنأناكدا 
1115 لم7 1تاعع1 عنتهط 5ع نتمم رمعء 


أما بالنسبة للمقترح الثالث وهو يتعلق باستخدام المبني للمعلوم أكثر من 
المبني للمجهولء إن في كل أجزاء الكلام الأفعال تعتبر أو تمثل الأقوى بين 
الكلماتء والأفعال تكون عند أقصى قوتها عندما تكون ضمن الجمل المبنية 
للمعلوم. مع ذلك فإن هذا الاقتراح لا يعني بأننا يجب أن لا نستخدم جمل المبني 





1 > 





الباب الرابع. ادوات الاتصال الكنابي 


للمجهول لأن هنالك حالات يكون للمبني للمجهول دور في جعل الكتابة جيدة: 

خصوصا عندما تكون هنالك رغبة في إعطاء تأكيد لكلمات بدلا من الأفعال. 
أفعال المبني للمعلوم هي تلك الأفعال التي يكون موضوعها هو الذي يقوم 

بالحدث؛ أما أشكال المبني للمجهول يكون فيها الموضوع هو الذي يستلم الحدث. 
المثال الآتي يبين المقارنة بين الاثنين: 


.20015 ع5 لعاععم125 :2001101 ع1 :رعق 
2001101 عطا نإ لعاععم105 عزعز ولممط عط :ع رزوووم 


أمثلة أخرى: 
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كنا0 12 كالتاكع؟ ع1 0160مع2 ع171 -1 | كتاه هذ 0ع11ممع1 عرعث8ا وااداوع ع1 -1 
.6161 9 إ1نال 611 119-9ال 

قط 5112201160 125 112102 6نا() -2 | 502201160 معءط كقط 'إ0112م 1215 -2 
8 0115 /[6 

غطا 0ع21016 عع صم عط -3 أ عط ا6 0عع2101ه 35 0112م ع1 -3 
.270117 5 لرنانورفك 

.011 عط أععم125 الات للد .81 -4 | 9 0عاعءم125 ع5 5111 ع0120 عط[ -4 
.لق .8311 


من هنا يمكن القول بأن استخدام المبني للمجهول له أولويات وقد يكون 
أفضل من المبني للمعلوم في تلك المواقف فعلى سبيل المثال: 
أن المبني للمجهول يكون مفضل عندما يكون القاتم بالأداء غير معروف 
كما هو في المثال ا 
0065 سد لع028 2عع5 225 6010110126121 126 ,7:635 0251 1126 101011128 - 
أيضا يعتبر المبني للمجهول مفضل في المواقف التي يفضل الكاتب عدم 
ذكر اسم القائم بالأداء كما هو في المثال الآتي: 


6 2110 20011 تاعع تناع 033:5 17612 012 020101160 عرعة وتتاع لزع 121 ع1 -1 
.01 25010 20206 معءط م125 كأمتة[م تمه 1770 -2 








الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 
التأكيد على الجمل القصيرة: 

إن اختيار الكلمات الصحيحة يعتبر أو يمثل الخطوة الأساسية الأولى في 
الكتابة. بعد ذلك يتم ترتيب هذه الكلمات في جمل والتي بدورها تشكل المعنى 
الواضح قي ذهن القارئ. وهذه المهمة هي واحدة ضمن عملية التكييف لملائمة 
الرسالة إلى المرشح الذهني لقارئ أو قراء محددين. 

وهذا يعني قيام الكاتب أولا بتصور القارئ ومن جهة أخرى يقوم بهيكلة 
الكامات على شكل جمل والتي سوف تنتج معاني مقصودة في أذهان أو ذهن 
القارئ. في عملية هيكلة الكلمات فإنك هنا تقاد بواسطة حكمك المفضل في 
صياغة الجملة. إذن الجملة هي تمثل الشكل الذي اختاره الإنسان للتعبير عن 
أفكاره. إذن يمكن القول بأن الجمل الواضحة هي نتاج الوضوح في التفكير. أما 
الجمل الغامضة فهي تمثل غموض في التفكير. 

إن الجمل الطويلة تعكس صعوبة الجملة» فكلما كانت الجملة طويلة أصبح 
من الصعب فهمها. من الواضح أن هنالك حدود للقدرات العقلية أو الذهنية أي 
هنالك حدود لتقبل المعلومات المعقدة. فبعض الأشخاص يكون لديهم قدرة في 
تقيل المعلومات المعقدة أكثر من غيرهم. ولكن كل فرد له حدود عليا. 

إن درجة التعقيد في الاتصالات باستخدام الكلمات يتحدد بشكل عام من 
خلال عدد العلاقات وحجم المعلومات التي تعبر عنها الجملة. عندما تكون هنالك 
جملة من العلاقات وحجم كبير من المعلومات تم عرضه في جملة طويلة فإن 
قدراتنا الذهنية يجب أن تعمل بجهد كبير كي نستطيع فهم الرسالة. على هذا 
الأساس فإن الجمل القصيرة والتي تتراوح كلماتها ما بين 16 إلى 18 كلمة هي 
المفضلة للقراء ذوي القدرات المتوسطةء أما بالنسبة للقراء ذوي القدرات 
المتقدمة فإن عدد الكلمات سيكون أكبر. أما للقارئ من ذوي القدرات الواطئة 
فسيكون عدد الكلمات أقل. 


رود 


الباب الرابع: أدوات الاتصال الكتابي 


إن هذا لا يعني تجنب الجمل الطويلة باستمرار أي التي تتضمن 30 كلمة 


أو أكشرء عادة يلجأ الكاتب إلى استخدام جمل قصيرة للتأكيد على حقائق 


- 


مهمه 


وبمهارة يمكنه أن يبني جمل طويلة تحوي على معلومات ذات أهمية قليلة» إن 
الكتابة ببساطة وبجمل قصيرة تتطلب نوعين من التقنيات: الأول: هو في مجال 
حصر محتويات الجملة (0266820© 56246006 ع088انمز.]). والمقصود هنا القابلية 
الذهنية في اختيار وحدات الأفكار والعمل من خلالها على صياغة جمل 
منفصلة. وبنفس الوقت في بعض الحالات يضطر الكاتب إلى القيام بتجميع 
الأفكار وجعلها في جملة واحدة ويتم اللجوء إلى ذلك عندما تكون هنالك حاجة 
أو ضرورة وعلى سبيل المثال عندما تكون الأفكار مرتبطة الواحدة بالأخرى. 
أمثلة حول الجمل القصيرة والجمل الطويلة: 


1227 2:01 1011ك 


6 15 126110122011123 5لط1 - | عاناءع 15 


)15 عط 115 0غع1ناطننا15ل 
ع5 .2505© 1255© 561165161 
لآ 2 35 2019 5213776 178111 2105© 
5111062 00 عاأععراء 
1 01560 ع5 7111 عط 1ع26آ 
طعتط؟ ,وع20مع ععأوعدمء1110-5 

.6 "اعطررء7[017 ع101ء6 عنمل 31 


0 أممتمع5 تتزعطا 01 55ع25012مع1 - 


5 311 ,21111120108 «متسنا 
غ35 02021060 ع5 10 عمط مانا 
كاعط) عتاتتتاممه 10 [عاععمعء 
0 01 كعطااء 12 2100عتالء 
8 [أمجوع '39م لإعط) -1 :235 
لا معلازع ع6 0) وع5كتامء [19[ع506 
/ل180 لإغط) -2 .ا/لامومصرم عط©طا 
6 !+ 61 201مم2 212 
أ15! عطا سرم 0عاءعع1ء5 وعوتتامء 
علا هز معءو عط /إهمم غهطا 

12111118 0111. 


511:0 10 12310 220 10125 
370 11115 
11-]1115 126 1716 015110160 
5 51976 101 356 (آعلط18 ,3035© 1355© 
ظ 01 ؤوع صاعع تمك عطأا مه عاععطء 11031 2 
| 35 320 5أطء5]010 01 202 ضاأذاعع1 عط 
| -2010 عط 35 1212 0عء05 ع5 0) 
| 0 عقة طعتط؟ رؤلعقء علممع رعادعدرع5 
1 126 21101 011160طناة ع6 
.16 
|01 5621011197 كاغطا 01 و5و5ع701دععآ 
0 1085م22ع 2[1 ,21111120102 1111101 
العاعءمتء ع3 2022010م ع5 10 عمم0ط 
1 60112108 ك1ع16 علاقتاامء 10 
5 5060131 عط ما عمتلامجمء نإ 
[1ةم22مء عط نز 0ع2ع011 ع5 ما 
معلازع ع5 10 لعاتالعطءد ععة علطن 
| عمتمملعوءط كعتامط عسهل1ها 21161 
عهتلم) نإ ع0 ,لإدلدوعملء11 اعم 
565 60176520201676 22010160 
ع5 2039 غ63 )ؤذآ 2 ددم لعاءعاء5 
,15 ع8 متصلدعا عطأا ما لاعع5 
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سست هب ىس سسييببب بت 6[ 


الاتصالات الادارية. أسس ومقاهيم ومراسلات 





من دون أي شك أن الجمل الطويلة في الا الأمثلة السابقة تتميز بالصعوبة في 
الفهم في حين في الجمل القصيرة نجدها تتصف تتصف بالسهولة. إن الاختلاف مبدأيا 
هو في طول الجملة. بشكل واضح أن الجمل القصيرة تكون أكثر ملائمة في 
القهم وهذه الجمل تعطي اهتمام كبير للمحتوى كذلك في تنظيم الموضوع 
المقصود . 
التقنية الثانية: استخدام الكلمات بشكل اقتصادي 701:05 02 2128تداهصم"],1: 
إن أي شيء تكتبه يمكن التعبير عنه بعدة طرق» حيث البعض منها أقصر 
من الأخرى. بشكل عامء التعابير القصيرة تختصر وقت القارئء ثم أنها أكثر 
ونتموساء وتعمق على عل اللقر الي أقثر المقبكاها. 5ذا يجيه أإع نفاسليا حن 
غيرها عند الكتاية. 
إن عملية تعلم استخدام الكلمات بشكل اقتصادي يتطلب من الكاتب القيام 
بعملية تقييم لعدد من الطرق التي يمكن من خلالها التعبير عن الفكرة. ولتحقيق 
دلك لا يد من تجنب الاي 
1 - تجنب الإسهاب في الكلمات الى لا تضيف أي معنى » مشلا : 
190 1]17اععء عط 01 عه أقطا 5عاوء0 0ع2ع023 ع1[ - 
حيث يمكن أن تصاغ هذه الجملة بالآتي: 
.5كأ065 عم5]-10776اععجه ل0ع02062 ع1[ - 
2- تجنب طريقة اللف والدوران في عرض شيء معين» مثلا: 
طعوء ع2ز51دع2عع06 ع5 10 لعمع065 ع5 صقن أعع10اط ارمع مومعل 156 - 
وت 


حيث يمكن أن تصاغ بالشكل الآتي: 
لقعلا طأعدع 5عقدع2عع0 غاعع1108ط امع مومعل ع1" - 
3- التكرار الغير ضروري: يفضل التكرار هنا فقط للتأكيد والتأثير 
ومحاولة العمل على تجنب التكرار الغير ضروري في الكلمات أو الأفكار؛ 
قله 
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1# ا ااا 00 ١‏ 
الباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكنابي 


مد ذز 011' علالاعءااعما عطا عستمتدئى 01 الع رمعزوقة ع1 
2110101 11151 8 35512111221 
حبك يسفن أن تصاغ بالشكل الآتي: 
بوتةء اكلا ا 255181211216111 22 15 "لعع[01 بن ©لالاعءأآع0غ عطا عمنصنمم1 - 
0101 


وحدة الجملة '(11211 ©56131611: 

والمقصود هنا هو أن تكون كل أجزاء الجملة تتعلق أو ترتبط بفكرة 
ولحدة أي أنها كلها تسعى لإظهار فكرة واحدة واضحة. أما ما يعيق تحقيق 
وحدة الجملة فيظهر في حالة: 

[- وجود أفكار غير مترابطة أي لا تعود الواحدة للأخرىء أي قيام 
الكاتب بعرض أكثر من فكرة واحدة ضمن جملة واحدة. إن وجود أكثر من 
فكرة واحدة في جملة واحدة ليس بالخطأ إذا كان هنالك سبب لوجودها سويا. 

مثال: 

.1277 112 عع2ع06 2 5ق ع2 2320 ,قع12212128 53165 01115 15 1آث .7/11 - 


.06 13 2 ققط غ11 .721222861 53165 0115 15 7760تطم .111 - 
.006 121 2 ققط ,102122861 53165 01115 ,7760تطث .7111 - 


2- وجود تفاصيل واسعة يمثل أحد المؤثرات في وحدة الجملة. إذا كانت 
التفاصيل مهمة فيجب وضعها في جملة منفصلة؛ وهذا يعني استخدام الجمل 
القصيرة. حيث أن التفاصيل الواسعة في الجملة الواحدة تقود إلى إخفاء الفكرة 
المركزية. 

3- عملية البناء الضعيف لجملة يساهم في تدمير وحدة الجملة. والبناء 
الضعيف هو في الواقع نتيجة للتفكير الضعيف أو الضيق. 

مثلا: 

.لع 1735 01121157 162 220 ,011225 ألاكء ع:18 ]1115 - 

التوحيد في الجملة يمكن أن يتم من خلال جعل الجملة كالآتي: 


.211 0ععنالع1 عث8ةا عط 220 ,روعه21م ألاء 173 11151 - 


لادب )بيبح 1 





الإتصالات الإدارية. أسس ومهاهيم ومراسلات 


07 َ, 
آنا0 5ك5تنر 0) كنا لعكناقك لع 1م12 عمة عأرمعم 531 01115 86310156 - 
0101 


ويمكن تعديلها لتصبح بشكل أفضل: 
01012 كنا0 وؤتتم 0 ذلا لعدناقء ع[ممعم 53165 1نا0 01 ع 1222611222 11 - 

نوعية الرسائل الفعالة: 

يشكل الوقت المصروف على الكتابة بالنسبة للمستويات الإدارية العليا في 
المنظمة نسبة كبيرة من وقت المديرين وعلى الغالب فإن الكتابات تأخذ شكل 
الرسائل. وحتى تكون الرسالة فعالة» لا بد من أن تكون قادرة على تحقيق 
أهدافها ‏ 

والمقصود بالأمداف هنا هو ما يريد الكاتب تحقيقه من خلال كتابة 
الرسالة. وسوف نلاحظ أيضا بأن أهداف الرسالة هي التي تحدد التقنيات التي 
يفترض اعتمادها في الكتابة» والأهداف هي : 


1 - الهدف المبدئي أو الأولي 5021 2221أتام عط]1: 

إن الهدف الأولي بين أهداف الرسالة يمثل الغرض الحالي للاتصال. وهذا 
الهدف هو الذي يدفع الفرد للكتابة. فعلى سبيل المثال ربما نلجأ إلى الكتابة 
للحصول على معلومات محددةء أو ربما يكون الهدف هو في تحصيل النقودء أو 
ربما لإيصال معلومات روتينية إلى القارئ. في كل حالة من الحالات نجد أن 
هنالك حاجة محددة للاتصال. وهذه الحاجة تصبح أو تمثل الهدف الأولي 
للرسالة. إذن الهدف الأولي هو الهدف الواضح ولا يمكن إنكار وجودهء ولكن 
هذا لا يعني بأنه الهدف الوحيد. قهنالك على الأقل هدف آخر في رسالة 
الأعمال. 


يوي سس روس الباب الرابع. أدوات الاتصال الكتابي 
7 هدف العلاقات العامة اهمع ددون)داء" تلديم عط1: 
في الواقع إن نجاح أية منظمة أعمال يتقرر عادة بمدى ارتباط الجمهور 
بها أي بالمنظمة. وهذا يعني بأن على منظمة الأعمال أن تضع أمامها هدف 
العلاقات العامة. ففي تجارة المفرد على سبيل المثال نجد أن الزبائن يميلون نحو 
تكرار عملية الشراء من نفس الشركة أو السوق نتيجة لتأثير هذه الشركة أي 
نتيجة للرأي الذي يبنيه الزبون اتجاه السوق. وهذا ما نجده على صعيد كافة 
منظمات الأعمال حيث كلما زاد حب الزبائن للمنظمة كلما أدى ذلك إلى نجاح 
تلك المنظمة. إن كل الاتطباعات التي توجد لدى جمهور الشركة هي التي تحدد 
أو تقرر العلاقات العامة للشركة. فكلما كانت العلاقات العامة بين الشركة 
والجمهور مفضلة» فإن الجمهور سوف يتجه نحو المنظمة في مجال عمل أو 
أعمال مع تلك الشركة. إن الاستنتاج الواضح هنا بأن علاقات المنظمة العامة 
تعتبر مهمة جدا ولها تأثير مباشر في نجاحها وأرباحها. عليه فإن المنظمة 
يفترض بها أن تعمل على تحسين تصوراتها في أذهان جمهورها. وهذه الجهود 
يجب أن تغطي كل المجالات التي يمكن من خلالها خلق انطباعات جيدة عن 
الشركة لدى الجمهور. وأحد مجالات العلاقات العامة التي يفترض بالشركة أن 
تسعى بالعمل على تحسينها هي المراسلات. عليه فإن أي رسالة أعمال يفترض 
ان تتضمن هدف قانوني يتمثل في تعزيز أو تقوية علاقات الشركة العامة. 
رلتحقيق هدف العلاقات العامة في الرسالة لا بد من توجيه الأسئلة الآتية: 
- كيف نريد أن يتعامل معنا الغير؟ 
- ما هي الكلمات التي يمكن أن تؤثر بنا؟ 
- أي شيء في الشركة نحبه أكثر؟ 


]65 





الاتصالات الاداريةء أسس ومفاهيم ومراسلات 





إن الإجابة على هذه الأسئلة سيوفر لنا التقنية التي يفترض بنا استخدامها 
لتحقيق أعلى حاصل في مجال العلاقات العامة من خلال الرسائل وهذه التقنية 


أ- نموذج المحادثة (النموذج المتداول) »5431 0875520581 ): 

في ظل هذا النموذج يتم استخدام الكلمات التي هي مقردات الكلام اليومي 
مع الغيرء مع لهجة أو نبرة تحقق محادثة تميل نحو أسلوب الصداقة. أن مكل 
هذه الكتابة ستحقق أو ستنتج التأثير في الجمهور. فهنا يعني القيام باستخدام 
الكلمات التي تقود إلى المحادثة الجيدة. 


ب- نموذج الكتابة من وجهة نظر الكاتب )5ذندم ”7167 - 5011 126: 

يفترض تجنب مثل هذا النموذج. البشر عادة هم مخلوقات مركزية 
النزعة. أي لديهم الرغبة الطبيعية اتجاه الاعتزاز بالنفس. الأفراد عادة يهيكلون 
أفكارهم (الاتجاهاتء الأفكار والمعتقدات) لتتماشى مع اهتماماتهم. 

فعادة نطالب الغير بأن يهتموا بنا ونطالب بالشيء الجيد أن يحدث لنا. 
ونحب أن نتكلم عن أنقسنا ونريد من الآخرين أن يذكرونا يالشيء الجيد. بشكل 
عام إننا نحب أنقسنا بدلا من أن نحب أي شخص آخر. إذن بسبب هذه الظاهرة 
أو الحالة فإننا نسعى إلى رؤية الموقف من وجهة نظرنا ققطء إذن ففي كتابة 
الرسائل اتجاه مواقف معينة» نجد أن هذا التوجه سيظهر بشكل واضح ويقود بنا 
إلى التأكيد على أنفسنا واهتماماتنا بدلا من اهتمامات القارئ. من الواضح أن 
مثل هذا المدخل سوف لا يترك استجابة إيجابية في قراءهاء عليه فإن الكاتب 
يستطيع تحقيق تأثير إيجابي من خلال الكتابة من وجهة نظر القارئ. وهذا 


ور سس سس سس سس سس سس سس 
ألباب الرابع: أدوات الاتصال الكتابي 


جا الاعتماد على اللغة ذات التأثير الإيجابي 5 20513176: 

مهما حققت الرسالة أهدافها فإن ذلك يعتمد لحد بعيد أو لدرجة كبيرة على 
الكلمات التي تم استخدامها في كتابة الرسالة. كما نعلم بأن هنالك العديد من 
الطرق في التعبير عن أي شيء؛ وكل طريقة توصل المعنى بشكل يختلف عن 
الأخرى؛ والكثير من الاختلاف يرجع 9.5 معاني الكلمات. عليه فإن الكلمات 
التي تحدث معاني إيجابية في ذهن القارئ عادة تكون هي الأفضل في تحقيق 
أهداف الرسالة. إذن الكلمات التي تحدث تأثير إيجابي ستخلق أو تحدث الجو 
الملائم أو المناسب الذي تسعى له في أغلب الرسائل. إن ما يقابل استخدام 
(0505 20511376) الكلمات ذات التأثير الإيجابى هنالك الكلمات ذات التأثير 
السلبي (70705 0621076) والتي تتضمن معاني سلبية قوية والتي يفترض تجنبها 
في الكتابة لأنها تعكس أو تقترح أحداث غير سعيدة أو غير مفرحة مثل 
(عكلقاك 2/1 متعاطمءط» وومآء عتسانوط؛ #مسظاء ععدسةم) أو كلمات الرفض 
مثل (201 00 عوناقرءع1: 0ص كدء م5:0). إذن فإن مثل هذه الكلمات سيكون لها 
تأثير سلبي. وهنا مثال حول النوعين من الكلمات ووضعها في جمل تكون 
رسالة: 

117د2مء ا 

كنا0 1156 0غ 8011 ]2611111 1201 0323 ع1 ]112 011ئ8[ 12101123 10 أعروعر عا 


11 .]1115 غ1 +10 عاكة طاتداء ع[800 120165 عط 25 ,128أ20 كتاملز 101 ع5تامططتااء 
60 001 56315 11 غآنا5 ,100113 60111616266 011 115 9011 161 ب1ع(اع12013 رلتدء 


لو راجعنا المعاني الضمنية للكلمات فإنها بشكل واضح تمثل كلمات ذات 
تأثير سلبي مل (1دعمجء]2 ع38) كر (0613:011 101 2311) ٠‏ 

من جهة ثانية يمكن للكاتب أن يغطي نفس الموقف ولكن باستخدام 
الكلمات ذات التأثير الإيجابي وبالشكل الآتي: 
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11 عولامططنكء عط لعمعوعم مقط طسنسك عأوم8 يعزلد! عط عدسوعءظ8 
طعتطبنا ,لومم ععمعع اهو عناه نامر ععأأهن هذ مل مق عمد أوعط عط ./ا01508ه5 








.60 5اوء؟ 
ل 007] 12-00 
كلاملا عاععطء ع35ع21 لز ا -] اعطة؟ عطا 5ن ماع 10 121104 ناملا -] 
عطا م0 علعطة1 01 عنع1مطات ناملا كتتقطء عطا 01 1112211005ععم؟ 
.لققء 0ع105ع72ء ل 010 
00م0ع عل ع6 77زاعل صن 773878 -2 | .15101 لتأصنا ىء17اء0 201 مدع عخ88ا -2 


.11102197 
6 3/62 ععمع3 2111 ناملا -3 | تناملا 12 71028 80652 لاملا -3 
كناه 01 02 3 طمضرع252م 01 3 طم3ع2538م 105 ,1082كتا[عممء 


2611 .5 3119ة1»© 214ع722ع2522 0111 

ع5 تق 18 عجماعطا عسن عط رمع -4 | 3 ]2 011لا 1210113 10 أعمعع, غ173 -4 
.15 2251© 3 012 0219 011( 101 ]1601165 70115 027 121156 
01ع1 


د- تجنب حالة الغضب عند الكتابة «ععوصى4 470103158: 

الغضب يساعد في تحقيق هدف الرسالة عندما يكون الهدف هو جعل 
القارئ يغضب. إن تأثير كلمات الغضب واضح فإن كلمات الغضب تقود إلى 
تدمير السمعة أو الشهرة أو حتى الرضا لأنها تجعل القارئ يغضب. وعندما 
خضب الاثقان الكاتب و القازريخ فعاليا مآ تج أتفاق على مأ اتحريه اأزسالة. 
مثال: 


7010 1126 120137 701110 8:011 ,لإء2011 01011 01 5 6002عع5 20ع1 220 ناملا 11 - 
.172161 02 062111 ]113 262101115 052 0م2077 201 عكة3 


يمكن إعادة كتابة الجملة بطريقة إيجابية توحي للقارئ أن هنالك سوء فهم 
وعلى النحو الاكى: 


- ع3 011ل( ,120162165 'إ0112م 0101 01 5 (وتاعع5 01 /لمء22381 3 ولق‎ ©٠750 
02 ع20ع12510 كناملا 01 011105اع عط دنه 7تاءعع0 1هط1 كقاصمع26210‎ 021. 


5 ببسي فب )ب سا0 
الباب الرابع. أدوات الاتصال الكتابي 


ه - إظهار نوع من الإخلاص في الكتابة 51111 لاجرو : 

إذا أردت أن تكون رسائلك مؤثرة أو فعَالة» فالمقابل يجب أن يصدقك. 
عليه يجب أن تقنع قارئك بأنك تعني ما تقوله وبعبارة أخرى أن رسائلك يجب 
أن تتضمن في جانب كبير منها الإخلاص. إن أفضل طريقة لتحقيق الإخلاص 
في رسائلك هو في وثوقك بالأسلوب أو التقنية التي تستخدمها في الكتابة. فإذا 
كنت حقا ترغب بأن تكون مقبول من قبل القارئ؛ وإذا كنت حقا تشعر بأنك 
تسعى إلى خلق علاقات ملائمة؛ فإنك في النهاية ستقوم بتطبيق هذه الأساليب 
بشكل لا إرادي وسيظهر إخلاصك بشكل واضح في الكتابة ويتم ذلك من خلال 
ما يلي: 


- عدم التمادي في السمعة أو الشهرة 0011[1مع عدزه0ء07: 
لكي تكتب بإخلاصء يجب أن تتجنب التمادي في إظهار السمعة أو 
الشهرة حيث أن التمادي باستخدامها يضعف الإخلاص. 
مثال: 
5 2220215 115160 عنقم كتامنق عن5 10 10033 اعاطع ذاعل 35 1 - 
.5 12186 12117 


0 011[ أهة/ 320 8011 ماعط 0غ غ201 ع5 10 0عقمع1م لااعمرعمعره عند 8176 - 
.5 10 20/5108 32) 10201 103315 52015121102 كنامل[ غقط تتمدوا 


- تجنب المبالغة 228867201:05© ع5ذ47010: 

إن من متطليات الإخلاص هو ضرورة قيام الكاتب بملاحظة مسألة 
المبالغة في التعابير. إن أغلب حالات المبالغة يمكن ملاحظتها حيث أنها تظهر 
نبرة غير مخلصة:ء فالمبالغات بالطبع هي لا تمت بصلة للحقائق. 
مثال: 


أ0 00015 م1 عطلهم ومتادعط عنة 5تعدرماكناء وعم 02 كلمقكتوطا 'إلدع7[م - 
5 لدع مقتاك2 11 
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الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 


8 عط اناوطة مصتء2[[1) ععة لاعلا باععم ع[ممعم عجعط رعاع - 
.725 ؟1اع11 51775 ع1123م511 55ع11ع]زرزن 


أساليب التأكيد على النقاط المهمة ف الكتاية: 
5 مام تططظا 01 0115 تصسداعع"1 

الرسالة التي يتم كتابتها عادة تتضمن أو تحتوي على عدد من النقاط 
للمعلومات» وكل هذه النقاط ربما تكون ذات أهمية للرسالة. مع ذلك فليس الكل 
سيكون لها نفس الدور المهم في تحقيق أهداف الرسالة. بعض النقاط مثل عبارة 
الهدف الأولي للرسالة هي أكثر أهمية من الأخرى مثل المعلومات المساعدة. 

كذلك بالنسبة لتأثير السمعة أو الشهرة فإن الأفضلية في المعلومات تتطللب 
تأكيد أكبر مما هو عليه بالنسبة للمفاهيم السلبية التي تتضمنها الرسالة. وكما 
علمنا في مجال مراحل الاتصال بأن الدماغ مهيأ بشكل مستمر لاستلام 
المعلومات ولكنه عادة يسجل البيانات التي تتضمن أكثر تأكيدا من غيرها. ونفس 
الشيء يحدث هنا فإن الدماغ يستلم المعلومات التي هي في الرسالة» وهذا يعني 
بأ الدماغ سيعطي درجات مختلفة من التأكيد على النقاط التي تحويها الرسالة. 
عليه ويسبب هذه الأهمية يجب علينا استخدام أساليب محددة والتي من خلالها 
يتم إعطاء الأهمية النسبية للنقاط في الرسالة وهذه الأساليب هي: 


لت التأكيد بواسطة المر كز 00510102 '(2 11:2515مدم:1: 

إن البداية والنهاية في وحدة الاتصالات المكتوية تحمل عادةٌ تأكيد أكبر 
مقارنة بالجزء المركزي للرسالة. وهذه حقيقة فإن الوحدة تقصد بها الرسالة 
بشكلها الكامل أو مقطع أو جملة ضمن مقطع وهذا يعني بأن الجملة الأولى 
والأخيرة من المقطع تحمل تأكيدا أكبر مما هو عليه في الجزء الوسطي منها. 


تابيتك د مخك سس الزوان ازريم أدوات الآتضال الكتادى 
2- التأكيد من خلال استخدام المسافات (المساحات) مهم برط وزوهوطم8: 

إن حجم المساحة التي نخصصها لشيء معين يحدد أو يقرر حجم التأكيد 
الذي نعطيه لهذه النقطة. فكلما كان حجم ما نقوله واسع كلما أكد ذلك على مقدار 
التاكيد على ذلك والعكس صحيح. فإذا تضمنت رسالتك مقطع حول نقطة واحدة 
وجملة واحدة حول نقطة أخرى فهذا سيعني بأن النقطة الأولى تستلم تأكيد أو 
اهتمام أكبر. 


3- التأكيد من خلال هيكل الجملة 1111 522162 25 1125[15م1111: 

لقد ذكرنا سابقا بأن الجمل القصيرة والبسيطة تدعوا للانتباه لمحتوياتها. 
عليه التركيب المحتمل للمعلومات في الجمل التي سيتم استخدامها سيكون بالشكل 
الآتي: يجب وضع المعلومات الأكثر أهمية في جمل قصيرة وبسيطة كي لا 
تحدث منافسة بين الجمل الأخرى مع المعلومات التي تجلب انتباه القارئ. عليه 
فإن التوليفة في هيكلة الجمل ستكون في وضع المعلومات الأكثر أهمية في جمل 
مستقلة والمعلومات الأقل أهمية في جمل طويلة. 
4 - التأكيد باستخدام الو سائل الميكانيكية عصدء2<: لدءتصططءعمم :9ط دوزم طمدط:1: 

ربما يكون من الواضح بأن أكثر الأساليب مهمة في مجال التأكيد هي 
الأساليب التي تستخدم الوسائل الميكانيكية في التوضيح بالنسبة للأشياء. ومن 
أكثر الوسائل شيوعاً هي وضع خط تحت الكلمة أو الجملة» أو علامة الاستفهام 
أو الحرف الطباعي الماثلء أو استعمال الحروف الكبيرة: أو الأسهم 
والمخططات البيانية. ك ذلك استخدام الألوان. إن هذه الأساليب نادرا ما يتم 
استخدامها في الرسائل مع استثناء ممكن في رساتل البيع. 
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الاتصالات الإداريةء أمسس ومفاهيم ومراسلان 


الكتابة لغرض المراسلات العالمية: 
0 00116) 210221تتتع4اسصط :10 عسنا مرق 
كما تعلم فإن أكثر رسائل الأعمال تكون ضمن إطار عالمي وأن التوجه 
فى الأعمال عالمياً بدأ يحصل على أهمية كبيرة. عليه فإن السؤال الذي يثار هنا 
هو إلى أي مدى تعتبر الأساليب التي تم التعرف عليها سابقا في مجال الكتابة 
ملائمة للقارئ في الخارج؟ للإجابة على هذا السؤال هنالك مشكلتان أساسيتان 
تواجه الكاتب في هذا المجال وهما: 


[ - الاختلافات الثقافية وععمع-ءع017 21د لن0): 

الثقافة يمكن تعريفها بعدة طرق ولكن المعنى الأكثر ملائمة لها في هذا 
الجانب أي جانب الاتصالات تعني أنها "الطريقة أو طريقة حياة مجموعة من 
الأفراد". إذن هي عبارة عن نماذج لتعلم السلوك الذي يتم توارثه من جيل إلى 
جيل آخر من خلال وسائل اللغة والتقليد. وبعبارة أخرى أن الأفراد الذين 
يعيشون في أجزاء مختلفة من العالم قد طوروا طرق مختلفة للنظر إلى العلاقات 
الإنسانية. أي طوروا قيم مختلفة وطرق مختلفة في علاقات الواحد مع الآخر. 
فهنالك مجموعات قد تقبل بتصرفات أو سلوكيات معينة وريما مجموعات أخرى 
قد تقبل بتصرقات أو سلوكيات معينة وربما مجموعات أخرى قد تجد هذه 
السلوكيات خاطكئة. فعلى سبيل المثال نجد أن مواطنو شمال أمريكا عندما 
يتكلمون إلى بعضهم البعض نجدهم يقفون بعيدا على عكس مواطنو دول الشرق 
الأوسط فإنهم يقفون بشكل متقارب عندما يتحدثون فيما بينهمء كذلك نجد مواطنو 
أمريكا اللاتينية عندما يمارسون عملية الاتصال يستخدمون أيديهم بشكل واسع 
على عكس مواطذفو أمريكا الشمالية. بعض الثقافات وعلى سبيل المثال في 
أمريكا الشمالية تعتبر الرشوة جريمة. إن هذه الأمثلة تمثل أو توضح حالات 
قليلة من الاختلافات الموجودة بين الثقافات. إن هدفنا هنا هو لتأكيد نقطة مهمة 
وهي أن الثقافات تختلف وكذلك فإنها تختلف في عديد من الطرق بعضها دقيق 


الي 


ررس سس سس سس سس سس 
الباب الرابع, أدوات الاتصال الكتابي 


ممايصعب تمييزه. عليه نجد أن بسبب الاختلافات الثقافية فإن الأساليب 
المستخدمة في تحقيق الفاعلية في المراسلات ربما لا تكون ناجحة مع القراء 
على المستوى العالمي. فإن الاختلافات الثقافية لا تظهر فقط بين الأفراد الذين 
يختلفون في اللغة مثل اليابان والألمان والأمريكان ولكن حتى بين الأقطار التي 
تستخدم نفس اللغة مثل الولايات المتحدة الأمريكية والمملكة المتحدة. فإن 
الاتصالات بينهما تنتابها مشاكل. إن مشكلة اختلاف الثقافات يمكن التغلب عليها 
في مجال الاتصالات وذلك من خلال القيام بدراسة أو التعرف على ثقافات 
الأفراد الذين تتم معهم عملية الاتصال وبالطبع أن هذه العملية هي ليست بالمهمة 
البسيطة ولكنها أكثر الطرق فاعلية في التغلب على المشاكل الناتجة عن اختلاف 
الثقافات. 


2- اللغة عع1.22112: 

إن مشاكل اللغة في الاتصالات العالمية واضحة جدا. فهنالك أكثر من 
(3000) لغة يمكن التكلم بها على الكرة الأرضية وهنالك بحدود (100) من هذه 
اللغات تعتبر أو تمثل لغات رسمية. فعلى سبيل المثال نرى بأن اللغة الإنكليزية 
هي اللغة الأساسية المستخدمة في الأعمال الدولية. هذا لا يعني بأن اللغات 
الأخرى لا تستخدم ففي حالة وجود لغة مشتركة بين المدراء التنفيذيون فإنهم 
يلجئون لاستخدامها في المراسلات فمثلاً المدراء العرب يستخدمون اللغة العربية 
في مراسلاتهم والمدراء الذين يتكلمون الإسبانية يستخدمونها في مراسلاتهم. 
ولكن في حالة عدم وجود لغة مشتركة فإنهم يلجأون إلى اعتماد اللغة الإنكليزية 
في مراسلاتهم. مع ذلك فإن الكثير من الأفراد يواجهون مشاكل في اللغة 
الإنكليزية. 

وأخيراً يمكن القول بأن التغلب على .هذه المشاكل في .مجال: الاتصالات 
العالمية يتم من خلال المقترحات الآتية: 
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الإتصالات الرداريه: أسمس ومفاهيم ومراسلات 
1[ - الامتمام بالاختلافات الثقافية من خلال التعرف على ثقافات الأفرار 
الذين تمارس عملية الاتصال بهم . 
2- ما يتعلق باللغة كي تتغلب على هذه المشكلة ولدرجة معينة لا 
القيام ياعتماد الأسلوب البسيط والواضح في الكتابة. 


بد من 


مقومات الرسائل الناجحه: 

إن المدخل للتخطيط لكتابة أي رسالة ناجحة»ء يفترض بالكاتب الإلمام 
الجيد بعملية الاتصال. أي القيام بتحليل مراحل عملية الاتصال ضمن الموقف 
الواحد والنظر إلى مدى تأثير الرسالة على القارئ. فعلى أساس هذا التحليل 
يفترض بالكاتب يناء رسالة تؤدي إلى تحقيق هدفها ضمن الحالة أو الموقف 
الواحد وهذا يتم من خلال ما يأتي: 

1 - تحديد الهدف الأساسي للرسالة: وهذا يعني بأن الجهد الذهني للكاتب 
سينتصب على توضيح الهدف الأساسي أي السيب الرئيسي لكتابة الرسالة. 
وهنالك أيضا هدف ثانوي وهو هدف العلاقات العامة الذي تتضمنه كل رسائل 
الأعمال. 

2- اختيار الخطة المباشرة أو الغير مياشرة في الكتابة: وتهدف هذه 
الخطوة إلى التعرف على المرشح الذهني للقارئ لكي تحدد نوع الاستجابة 
بالنسبة للرسالة. فإذا كانت نتيجة التحليل تكشف عن أن الرسالة سيتم استلامها 
بشكل جيد قليس هنالك أي معوقات أساسية في نجاح عملية الاتصال. بعدها 
يمكن الانتقال مباشرة إلى الأهداف من دون اللجوء إلى الإطالة في التوضيح أو 
المقدمات. هذه الخطة في التقديم يمكن أن تطلق عليها بالخطة المباشرة 66ة©) 
(ههام وهذه تمثل الاختيار المفضل في أغلب رسائل الأعمال. من الناحية 
المعاكسة إذا كان التحليل يظهر بأن القارئ لا يستجيب لاستلام الهدف بشكل 
عادي. هنا سيواجه الكاتب معوقات يجب التغلب عليها قبل أن تكون الاتصالات 
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ناجحة. وهذا يعني أن يقوم الكاتب بتهيئة القارئ كي يقوم الأخير باستلام 
الرسالة بالشكل المطلوب. ربما في هذه الحالة يجب على الكاتب محاولة التغلب 
على مقاومة القارئ لهدف الرسالة وذلك باعتماد عملية الإقناع. أو ربما من 
خلال التوضيح كي تسهل عملية استلام الرسالة» إن هذا المدخل في الكتابة 
يطلق عليه بالخطة الغير مباشرة (0دام 46مع::0م1). 

من الواضح أن بعض الرسائل المتعلقة بالمواقف نجدها لا تقع ضمن 
الأخبار الجيدة ولا ضمن الأخبار غير الجيدة وإنما تقع بين بين. فهذا النوع من 
الرسائل قد يختلف حتى في تأثيره على القراء بشكل انفرادي. ففي مثل هذا 
النوع من الرسائل يتطلب من الكاتب استخدام ما يعتقده أفضل حكم سواء باتجاه 
تبني المدخل المباشر أو الغير مباشر والذي يعتقده الكاتب هو الأنسب أو الأكثر 
ملائمة مع حاألة الفرد ويطلق على هذا المدخل بالاختيار الوسط »66 2ه عع01ط©) 
(0سمتامعع ١1111001‏ 


أمثلة: ظ 
1 - مثال حول الرسائل التي تحمل الأخبار الجيدة باستخدام الخطة 
المباشرة والخطة الغير مباشرة. 
0م 010165501 106315 
كتنا0 101 351 90013 أعتط/ةآ 16 1201011537 2 1123 800111 لع 77اععع1 عاكقط علا 
0ع25ع ع3 ع:1 ,5010 800111 111 115 101 1660105 710011611013 11311 - :22211213 ل 
غ351 ناولا 7/011 عغطا 315 112712550 طأعتتمم ع٠‏ عتج عا ]1121 011مع7 10 
01 كاععط5 20معع7 عط 01 311 011لا 128ل2عء5 ع35 ع1 50 ,ماعط 16 غامد عئ/غخا 
,1 25160 
كلا0 1156 10 9/011 ]0611111 ]120 3121© 176 214 ,201975 ,/[53 10 الوعروع2 علا 
./7/2 '[331 01055 35 5]3)05]165 عط) لاأتاصعء10 10 05 كاآتاوع1 2112160 0111[ 12 2320 
كناه مععع1 0) لكقط 7011 176 320 ,026 7م2010 76 2 15 /57أ120115 1نان) 
ماوع قنطا طات؟ ا[مترمء 011ل( أقطا أكتقصة أكتتصم ع717 .أعرععء5 161108ال10م 
أ105 8/6 غهط) 0ندع3 أعرعع1 300 1251212166 115 12 80011 ]25515 10 مم12 عه عب 


.106231 01115 350ناع 10 ناملا عاك 
15 51116611 


سسيبيبيبيييبيبببباعس يبيب يحبحححيحجييجييييجيجييييييججيججججججججججججججبب خخ 738[ 





الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 
هذه الرسالة كما الاحظنا بأنها وضبحت بشكل أكثر ,توضيحا للحالة, كذلك 

نلاحظ بأن الطريقة التي اعتمدتها للوصول إلى الأخبار الجيدة كانت مؤلمة, 

حيث نلاحظ بأن هنالك فقرة كاملة عبارة عن مقدمة سبقت الإجابة المفضلة 

للقارئ. إذن النتيجة هي وجود وقت مصروف في الكتابة ليس له ضرورة. 
نقارن الآن استخدام الأسلوب المباشر في عرض الحالة السابقة: 


لعمتطظم 550ع01:م عدع2] 
95 75100111105 ع 01 ([م0» 2 15 ]6012011121221 كنات 18111 ل0ع105عمس 
1 00 111 301 أمعلظكممء ععد ع1777 .7عناء1 2 1123 78012 12 101 لع251 نامر 
10 1116 01 22111 ,110161531310 77111 97011 حم .اع210[6 820111 111 اتااع5ن 
1 50 120137 201 5101110 6]11015م011© 0111 1216 قأع1عع5 /23311م012© 20266115 
01 115 0ع11611512م 227 12 22013971010115 أمععآ ع6 106201157 0111 112]6] أ01125ع1 ]كنار 


022 عطا 
.1101151517 ع1 ها 125 01 1ل 10 772111251 ع5 17/111 0012 م31 6011 57011 112" 


8ع 10 1011350 1001 320 7011 8:01 ها عاعنا! 01 أوعط عطا 011ئ5 طوا ملآ 

.5 1نا5ع1 70105 

إن هذا الأسلوب يعتير جيد من حيث التخطيط له» حيث أنه استخدم لغة 

إيجابية. ثم دخل بشكل مباشر إلى النقطة المراد توضيحها. عليه فإنه لم يطيل 
في الكلمات وبالتالي فإنه سيحقق تأثير جيد في السمعة. 


المثال الثاني: (مقارنة بين الخطة المباشرة والغير مباشرة في حالة كتابة 
الرساتل التي تحمل أخبار غير جيدة). 


الأسلوب المباشر: 


7 .115 جدء10 
3 101 101151 0107 852201 201 622 ع7 1624 8011 روكصة م1 أععوعم عا 


.5 منطدتة101ء5 345501206005 عط 0غ 002265 
كدعا اعدء 15 01 0 025 انا طتتاممء 101 كأوعناوع؟ تزلتهمر 50 عند غ12 


11 تدع لا طأعد»ء اانا مقة ع) ترراءل 3 أع6108 10 726655351 ]1 101120 ع نتوط عا 31لا 
7 50 ,2105160 <ء عقة كوعلز 5زل 7 11205 0عاعع0تاط 35ه© .عوومتتام كنطا 
0 غاطة عط القطة عن ,تعلاء 1108 .قاذم باوعع لقم2001666 ععلتعصمء )أمصمة (اامصدذ؟ 


625/ 171 11651ن0ع1 0111ل( 60051067 
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01 أخطا أكناكا 220 ناملا «زاعغط 10 /إ1ز[إطومنن 017 اتروع با[رععلق متلا 


0111٠‏ 8110 )كن 
5 ([أع1ع510 


إن جزء من التأثير الغير مرغوب به والذي أنتجته هذه الرسالة هو 
الاستخدام الواسع للكلمات ذات التأثير السلبي. ولكن جملة الافتتاح المباشر 
المتعلقة بالرفض بالتأكيد سوف لا تضع القارئ في الإطار الصحيح لسماء 
تعليقات أو توضيحات الكاتب. وعادة ما تولد الأخبار الغير جيدة ردود فعل 
سلبية أقلها عدم رغبة القارئ بقراءة ما تيقى من الرسالة. 

ولتجنب النتائج السلبية للرسالة السايقة يمكن اعتماد الأسلوب الغير مباشر 
والذي يعتبر الأفضل في مثل هذه المواقف وكما يلي: 


.115 عدء12 

05 © 101 1120 متطكمقامطء5 عط 10آثناط 10 5ارمقء عتدن7* 
2 51166655 5000 3:01 ط5ا 17876 ع1ط202ع7تتومه 72056 ععه مععقلتطء :09ع726 
عمتللا 211/235 ع35 250825 كا )2 عمع2 ع117 .ء15توء 70113 كتطا 101 15م لاك 7015 
7 122112537 اعدع 173 15 115" .قه ع7 كع 177626٠7‏ 2211565 701183 ]35515 0] 
60 ع1طة عق ع7 أعع1 ع1 22001121 02كلاتمتعتممم عط دع( عطا 102 أعع0تاط 
5 16 21210128 1115 0151211116 ع7 ومع1' .5ع2115© 177011357 10 عأنا أ ادمء 
.50 111 غ1 25 121 25 5201125 ع2 [تحكرعوع0 

دعع5 209ع2[15 22 دع:8 كلطلا 101 121110135م0» 0ع1ع1108 011 1562115 
11 ]115 01115 012 018231212211011 59701115 1266م 15 00 صق معنا أوعط عط ,1120 
0 110115 0111لا 12 عأع1ا1! 01 أ5ع6 عط 5011 17151 ع17717 .8/621 221 202510221302 
.5 655506121101 ع1 01 دعل لاط ع طارعوع0 علا عادعدلء ماعط 
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إن ما تميزت به هذه الرسالة هو اعتمادها على الكلمات ذات التأثير 
الإيجابي. حيث أنها عبرت عن الرفض من دون استخدام ذلك مباشرة. وعليه 
فإن نقطة القوة في هذه الرسالة هو استخدامها أو اعتمادها المدخل الغير مباشر 
في توصيل الرسالة أو الفكرة للقارئ. 





الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومرأسلات 
هيكل الر سالة '1©11©1 ©11) 01 :512111111 ©1111 : 

بعد أن يتم تحديد الخطة العامة للرسالة يتم بناء هيكل محدد للرسالة. هز, 
الخطوة تعتبر أو تمثل جهد إبداعي. فهي محاولة لبناء الرسالة في ذهن الكاتى. 
القيام بتحليل الحقائق المشاركة أو التي لها علاقة بالحالة» ثم القيام بالكشف عن 
الاحتمالات الاستراتيجية» مع الأخذ بالاعتيار قارئ الرسالة وكيف يكون رد فعل 
المرشح الذهني لهذه البدائل. وفي النهاية يفترض الوصول إلى خطة محددة أي 
استراتيجية تقوم بحل المشكلة. بعد أن يتم وضع أو بناء الخطة لكتابة الرسالة, 
الخطوة النهاتية هي في اختيار الكلمات التي سوف تودي إلى إنجاز الرسالة. في 
هذه المرحلة على الكاتب أن يقوم باستخدام مبادئ الكتابة والتي من خلالها يتم 
تحقيق الهدف الذي دقع باتجاه البدء يجهود الكتاية. 


المواقف أو الحالات التي تتطلب من الكاتب الدخول في الموضوع بشكل 
مباشر: 

من الممكن كتابة أغلب رسائل الأعمال بالأسلوب المباشر. إن الأسلوب 
المباشر يعتير من الأساليب الجيدة وذلك لكونه يساهم في اختصار الوقت لكلا 
طرفي الاتصال الكاتب والقارئ. فسوف يوفر الوقت للكاتب لأنه يمثل أسلوب 
سهل في الكتابة من حيث ترتيبات الرسالة. كذلك سيوفر الوقت للقارئ لأنه يقدم 
الموضوع بشكل أسرع. بشكل عام هذا الاتجاه له مميزاته وبالإمكان استخدامه 
متى ما سمحت أهداف الرسالة بذلك. وكما بينا سابقاً بأن الاتجاه المباشر في 
كتابة الرسالة يوصى به عندما تكون أو يكون هدف الرسالة هو إيصال الأخبار 
الجيدة. إن متل هذه الأخبار لا تواجه أي مقاومة من قبل المرشح الذهني 
للقارئء وهذا يعني بأن ليس هنالك حاجة للتأخير أي للمقدمات وإنما يمكن 
إيصال الخبر بشكل مباشر وسريع. وهذا الاتجاه أيضا يوصى به في الحالات 
الوسطية أي عندما يكون مضمون الرسالة عادة لا هو جيد ولا هو غير جيد. 


صصح الباب الرابع: أدوات الاتصال الكتابي 


وعادة مثل هذا النوع من الأخبار يهتم في تبادل المعلومات الروتينية التي 
تحتاجها الأعمال. عليه فإن مثل هذا النوع من الرسائل يحتاج إلى قليل من 
التوضيحات أو قد لا تكون هنالك ضرورة لها. فإن الدخول بشكل مباشر وبسيط 
نحو الموضوع المراد تقديمه سيكون أكثر كفاءة وفاعلية. 

لتغطية الأسلوب المباشر في ترتيب الرسالة ستقوم هنا بمراجعة أغلب 
الحالات الشائعة والتي غالبا ما تحتاج إلى مثل هذه المعاملة. حيث سيتضمن تلك 
الأنواع من المشاكل التي تعالج بواسطة الرسائل التي تتبنى المدخل المباشر 
والتي يمكن مواجهتها في مجال الأعمال. ولمعالجة مثل هذه الحالات فإن 
الخظط التي تمت الإشارة لها سابقا ستكون هي الوسائل لمعالجتها مع الأخذ 
بالاعتبار أن هذه الخطط هي بمثابة المرشد في كتابة الرسالة وليس هي شيء 
ثابت أو نماذج ثابتة يجب اتباعها. وكما يجب ذكره بأن كل مشكلة يفترض 
دراستها وتحليلها بشكل منفرد وحلها بالاعتماد على ما تحويه من حقائق خاصة 
بها. مع ذلك فهنالك تشابه موجود داخل أنواع المشاكل وبالإمكان الوصول إلى 
أن مثل هذه الخطط يمكن أن تعمل مع أغلب المشاكل المتشابهة. ومن أمثلة هذه 
المواقف أو الحالات: 


1- الاستفسار المباشر 78دذدا0 12 أععتزطا عط1: 

إن الرسائل الخاصة بطلب المعلومات هي من بين الأنواع الأكثر شيوعا 
في مجال الأعمالء لأن تبادل المعلومات يعتبر مهمة روتينية. إن في مثل هذه 
المواقف أو الحالات يعتبر الاتجاه أو الأسلوب المباشر هو الأنسب في كتابة 
الرسالة مع الأخذ بالاعتبار الاستثناءات عندما يكون الطلب سلبي أو يحتاج إلى 
توضيحات أو شروطء ففي مثل هذه الحالة يتطلب التعامل من خلال الخطة الغير 


مباشر 5. 


بعد أن يتم الوصول إلى الاستنتاج العام الذي يؤكد على أن الطلب يمكز 
معالجته أو تناوله بشكل جيد من خلال استخدام المدخل المباشر فإن الأفكار 
ستتجه نحو تطوير خطة محددة. وهنا يعني بأن الكاتب سيقوم بتنظيم الرسالة في 
ذهنه من البداية وحتى النهاية أي وضع هيكل للرسالة مع الأخذ بنظر الاعتبار 
تحليل ردة فعل أو ردود فعل القارئ المتوقعة اتجاه الرسالة. 

وهذا التحليل عادةة سوف يقود بالكاتب إلى الرجوع إلى ما يلي: 


أ- البدء بطرح السؤال أو الأسئلة: 

بعد أن يتم اتخاذ القرار بشأن اعتماد أو استخدام المدخل المباشر في كتابة 
الرسالةء فإن الكاكب يبدأ عادة بالاستفسار الروتيني باستخدام الكلمات التي 
توصله إلى الهدف الرئيسي. وبعبارة أخرى عندما يكون الهدف هو السؤال عن 
المعلومات» ففي هذه الحالة سيقوم الكاتب بوضع سؤال يحقق من خلاله الهدف. 
عليه فإن صيعة السؤال في مثل هذا النوع من الرسائل لمثل هذا النوع من 
الحالات يعتبر أفضل في عملية الاتصال مقارنة باستخدام شكل الجمل. 

فهنا يمكن أستخدام عدة أشكال من الأسئلة: 

الأول: أن السؤال يمكن أن يغطي جزء أو كل من هدف الرسالة. فإذا كان 
الهدف يمكن تغطيته بسؤال واحدء فمن الممكن أن يكون هو ذلك السؤال. ولكن 
إذا كان الهدف لا يمكن تغطيته بسؤال واحد فسيكون أحد الأسئلة هو الذي يعتبر 
سؤال أساسي من بين باقي الأسئلة. 

الثاني: من الممكن استخدام ما يسمى بالطلب العام بالنسبة لطلب 
المعلومات أي ليس بشكل محدد. عليه يمكن القول أن كلا النوعين من الأسئلة 
المحددة أو الأسئلة العامة هي أفضل من اعتماد أسلوب التوضيحات أو المقدمات 
والذي يمثل الأسلوب أو الاتجاه الغير مباشر في خطة كتابة الرسالة. 


و 1 
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ب - التوضيحات الملائمة 0 امت أل أوعرون"): 

لضمان سلامة استلام السؤال يجب على الكاتب أن يدرك كم من المعرفة 
يمتلك القارئ حول سؤال الموضوع أو الموقف لكي تتحقق الإجابة السليمة. فاذا 
حصل خطأ في مثل هذا الحكم بالنسبة للمعرفة التي يمتلكها القارئ فإنه سوف 
يواجه صعوبة في الإجابة على الأسئلة. إذن أصبح من الضروري أن يكون 
هناك توضيح للموقف ولكن أين يجب وضع مثل هذه التوضيحات في الرسالة. 

قانة الترخميحات: العامة وفطال وظهسيا مبأقر ؟ وص الحمتة الاتقدقة. 
وهذا يساعد في تجنب أي تأثير كبير فيما إذا كان السؤال الابتدائي يتضمنه. أما 
بالنسبة للرسالة التي تتضمن أكثر من سؤال واحد فهنا ربما يحتاج الكاتب إلى 
استخدام الأمور التوضيحية مع الأستلة. 


ج- الأسئلة الهيكلية دمنادعت0 0عداءدم5: 
في حالة كون الطلب أو الاستفسار يتضمن فقط سؤال واحدء فهنا سيتمكن 
الكاتب من تحقيق هدفه الأولي أو الأساسي من خلال وضعه في الجملة الابتدائية 
أو الأساسية:؛ بعد ذلك يتم وضع التوضيحات الضرورية يتبعها بعض الكلمات 
ذات التعليق الجيد وبهذا تكون الرسالة قد اكتملت أو انتهت. أما إذا كانت هنالك 
حاجة أو ضرورة لطرح أكثر من سؤال واحد فهنا سيحتاج الكاتب إلى إعطاء 
بعض الأفكار. فيما إذا تم طرح سؤال واحد أو أكثر من سؤال واحد هنا يحتاج 
الكاتب إلى أن يكون كل سؤال لوحده وبالشكل التالي: 
1- يمكن وضع كل سؤال في جملة مستقلة. 
2- يمكن هيكلة الأسئلة على شكل فقرات منفصلة متى ما وجد أن هذا 
الاتجاه منطقي. 
3- بالإمكان إعطاء أر قام متسلسلة للأسئلة أو الكلمات مثل (070ع56: 
1151)). 
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4- بالامكان هيكلة الجمل على شكل أسئلة. أي جمل تشير بشكل غير 
مباشر إلى الحاجة إلى المعلومات مثل: 


عبر [اع) 10ناه* ناولا 11 عء212 ع5 3801010 ]1 - 
+120 10 م111 73:01110 ]1 - 


هده الأشكال هي , ليست أسئلة. 
أما الأسئلة مثلا: 
7 11اع1 عك5دع1م 8011 777111 - 
تع عط 02 101110 21111 210337 - 
د - السمعة الجيدة في نهاية الرسالة: 
وهنايعني القيام بوضع خاتمة للرسالة بتعليقات تمتلك صفة الصداقة 
(1مع منرم '019مع123) مثلا: 
.3115551 9701011 101 207321236 113 8011 علسقط 1 - 
للتااع] 2ع غ205 ع5 7111 1 ,22033 نإ5 22 10 0262 قلطا أعع 111 011ئ8 11 - 
أمثلة عملية حول رسائل الاستفسار المباشر (120111157 10156©14): 
ستطرح هنا ثلاثة رسائل تتضمن استخدام الخطط العامة في التعامل مع 


الرسالة الأولى: 

تعتمد هذه الرسالة الخطة التي تتبنى البدأ بأسئلة محددة أما الرسالة الثانية 
والثالثة فإنها ستبدأ بطلب عام وتوضيحات يتم عرضها بأسئلة محددة. 

إن مضمون الرسالة الأولى يتناول طلب معلومات روتينية من قبل مكتب 
للعقار. إن مثل هذه الرسالة القارئ عادة يرحب بها لأنها ستحقق أرباح من 
خلال عملية البيع. معنى ذلك أن الكاتب يمكن أن يدخل مباشرة بهدف الرسالة. 
أي الحصول على أجوبة لأسئلة محددة. ففي مثل هذه الرسالة لا نجد هنالك 
حاجة لتأخير هذه التوضيات. 
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الباب الرابع. ادوات الاتصال الكتابي 


الرسالة: 

0 .1517 تدعن] 

لع207©1115 ناملا اعدنا عزعن -120[ عطا تعطاعغطه عدن أاغ) عجدعام نود 1اثملا 
اعع1 20) 11765 عا 09 ع00148؟! برععل قفط انتتتناول أعععاد ألن 1[ لإاأدل علا ١10‏ 
25 1 320 ,1321م /لاء2 3 101 5116 2 طأعباك عمااءء5 عمد 1736 7 (111111110111] 
0 وعع /تاكقمة 7220 1186 أناظ .12010111116015 0101 أع116 01010 1011م 0101لا( أقطا 
مدا عطا 15 .لاأزعم20م عط أنامطة عل1عع0 مق 36 ع10ء5 011251005 ع117اععم؟ 
عدا عط 01 1092م معوع0 مع نر ى 7ل0صتدكل لاع لمة اعن12 ([طهممكوعم 
علنالءط1 ع1635م ,002م 32و06 ناملا هآ .010650002 15طا جع:32583 للناملاذ متممع)] 
1111211111 2110 111111111111113 

1[ 20209 ععطندء+1# - 311 عستادتنء مه لاط 0عطعدع؟ ع6 /5مجعم20م عط مهون) 
كاز 15 غقط1718 20209 5تطا 01 22051]5092مء عط 15 غقطلا ,5ع( 15 يع'لاومة عط 
الحطد 7 ,قلعء26 تناه كأء726 5116 عط أهطا ,1201221 3251615 0105( 11 2010101027 
عمنللتتاط عط 2ه غ125 22076 اكنال 78 كلل .210615 غ10 أعءم125 10 اودر 
,5 لإآنال لاط 3ع:322516 2315 1 /102 باع210[6 


51611 
برسالة الثانية: 
تتعلق بطلب معلومات حول الضيافة الفندقية لإقامة اجتماع. سنجد هذه 
رسالة تبدأ بسؤال عام (جملة عنوان لكل الرسالة أو لكامل الرسالة) بالرغم من 
لونها أقل مباشرة من السابقة» هذه البداية ربما تبدو أكثر منطقية للعديد من 
قراء. في بعض المواقف تعطي نتائج أفضل: 
83 .115 تدءع0آ1 


060 10 صننحده؟ أمعمرعع 1123 لحده236 عط ماعط عكدعام ه70 101لا 
ماع12 عطا غ2 أعع2 همده غ1 ععطاعطاه 

ةا طعنط/8آ .ع دتاعء10 4 5ئ]ذ 102 نأك كنا0لز لعاعع1ء5 كقط متتاده1 ع1 
اط 01 ع7 بأممعاععلد1 عطا 0 000 مآ .18 لسهد 17 ,16 أكتاعوسث ل10[عط ع5 
عانطة عط لمة عضدا ع2 عط عمفعل1كدمء عت ع16لمتصرمء ممتامع ممه 
101108310 عط 0غ ومع لاوصة عط لمع عا ,[عأامط دو تامع نارم عطا عمتاععاء5 هآ 
.016005 

ا[طقطمع8 57غع02 غ125 02 010155 25 51021 2نا280 اللا هنا 
.5 3010400 لعع2 3111 ناعططا لصة ,لمعاعل 11ذت وعندعءاء0 600 300106 

!22110 01 ع2551113116 1311 6 22659 لمتالء1ممك كنا0لا عكة غأقط/الا 
1ن 10 ع20 !]11ت عط 301010 76 220 ,100105 450 04 7زنانتستسة 21١2113512‏ 
الع القطو عن دودمم عط ون ره1 عبصعوع: ما عمتللته عط نامز 0آنده187 .400 

لع لمعم القطء 1786 57مرهه2 ععمععكمهم 102 دععمقكء كتامئز ععة أقطللا 
0 لإاأعدمدء لاتتاتط لتر ه عتقط لأنامطو طعقعء لصة ,كنزهل عععطا عط 01 طاعقء .10 


0000 2666“ 


ا؟#«ئاظ<#لل###ب و0 الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 


معمم ألفك عن بوستاععم ومعلاكباط ونامط - /1[قط - عمه عط ع0 ,"18 عا م[ .60 
عوعط اأع20 ناملا مه .500 0 لإاأأعومق 3 طنانه 0111م لاأطدرع3255 عمج[ ىو 
د ومةزاعه5©[1 دعجم عناملز ع لوءة عموعام ناولا أاتى 4150 !5ع ع1 ناعم 
عوورزل لدتأمعلنوعمم عتاه مهام عبج "17 عط م0 57رعممال ه50 106 كعملرم 
ّْ أمءبء ولط .10 لعاععم<ء عط هوء 500 نمزم 

رنن )0 علناذذا أكاعم علطا مز 20101760ضة ع5 101156 1325م 02121097 ويم 
عط 0غ 10180 10 1776 :132 2 أطعت 125005 عناملا 8876 78/6 ([223 ,مناء ناترم 
1994 12 011لا 11لا ع2اعط 01 لإا تلت ز5ومم 

51110117 


الرسالة الثالثة: 

من شركة تدريب مدراء إلى مدير برنامج تدريبي في أحد الجامعات. 
المدير التدرييي قد استلم معلومات عن هذا البرنامج ولكن بقيت هنالك بعض 
الأستلة تتطلب أجوية ستركز هذه الرسالة على طلب مثل هذه الأجوبة. 

هذه الرسالة ستبدأ بسؤال عام يضع عدد من الأستلة المحددة التي سيتم 
طرحها: 


.115 جدع10 
وز معءم 776 «امتأتممطكصة 200150221 غطا عمم لمءة عمدعا1م 3:0 1111لا 
ع7 970102 10 1785تأناءعئء كان 01 50222 0ءد 10 ععطاعطن؟ا ع متستسدعاعءل 

7 1112126111 
لتقم نل عتتلعطءد غطا لمة عختتطعمءعط ل0عأدعاكتلل1 عتدهث3 عتتقط عئث1آا 
:1605 656 10 38515615 182 0م26 ع7 ,13لد117اعءم5 .17 أكتاوتال 
زد أناوط3 0صء5 0 اناو ع/11 126657 01501121 0113121115 701315( 315 أقطاا -1 
621 01]1175اعع7ع 
علط 518 07ع25ع5 لتقعع 020 125ا500 15 1آ1276 20تامجعاءةط 17126 أذ -2 
05 اقتلملة ؤ17255كتناط 3120 ,2115]5ع5016 ,01010]3215ع20 ,15ء81116 2ع 
,20 00 م5012 روععموعء0 عمقع011ء 2316 11051 
تناه 04 50726 7عكتتامك عطا +10 طعلاتع عط أتلعكىن ععع11مء صقن) -3 
تلمك أمة 320 5عع2عع06 012 77011228 ع35 175األاععء 
01 015اع58نل عستستهن 04 5ع55ع20026 ل0هد د5عتتهم عط عند غقط1 -4 
لاه 1786 (لموعع10م عط2ا 0غ 175الناءقئء اعد م1220 أقطا 5ع1مدم 2م20 
0 1013350 1001 ع7 لمم ./ا1ام1012م 2251611118 970101 1266عع1مم22 
3 ككةعلا عط 12 011ئ( 10 5ع7الأناععكاء كتان 728تلرء5 04 :1111وومم عطأا 
مع 


5311101117 


14 0-00 ااكطظظا#“م مي 


إن هذا النوع من الرسائل عادة يرسل من قبل الزبون أو المشتري؛ أو أي 
شركة لها اهتمام أو فرد إلى المجهز أو البائع؛ للسؤال عن طلب معلومات. وهذا 
النوغ من الرسائل هو من بين الأنواع الشائعة الاستخدام في مجال الأعمال. 

إن المعلومات التي تبحث عنها مثل هذه الاستفسارات تقع بشكل محدد 


ضمن المو اضيع الاتية: 
[ - معلومات عن السعر (التسعير) 5 م226 -1 


2- توفر البضائع أو السلع والخدمات 


وعع 1ع 01 80005 01 813113011137 -2 


3- الدليل 1015 -3 
4- العينات 53015 -4 
5- ترتيبات التسليم 115 1011176137 -5 
6- المحددات 6-0015 
7- التعهدات 0125 1 7-1 
8- التأمين -8 
9- الخصم 1501111 -9 
0- قائمة الأسعار 11 - ععنعط -10 
11 - شروط الدفع 011 01 1622015 -11 


إن هذا النوع من الرسائل كما أشرنا يتركز في الحصول على المعلومات 
عليه فإن مثل هذه الرسائل يفترض أن تكتب باعتناء كبير كي يتمكن الكاتب من 
الحصول على المعلومات بالشكل الواضح والدقيق والمحدد وبالسرعة الممكنة. 


ااا ْك عه ممح ججحب بب؟+؟+:سعحلث يبُح 


الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلان 


مثال (1): 
لدع0ع .]1 
5 
3 ,2 ععطمرءءعه12 
517 كوع(] 
الفا أنوطة لو أأتمتطكطة لقمه1ل20 ذن 205ء5 عكدعام 801 111لا 
217 0ط [ لءطت2زعع106 111 لع 20171115 ناملا أن ا أ5ع1 1101م ناه 
015010101 روع2116 51265 ,201025 أناوطة 10221083صد لمعم ع3 ,(للدعرزععم؟و 
ماه ألععع7 ]2205 2150 للنة ,لاتء 119[عل 01 كرمع 
وذ عيعط عاوزاعط لمة 5غطء]13 هذ 5مع[ءع0 ع2ز5 - لتتاتلعم ععد علا 
.15 ل0ع2116 عع لمم ع2 أع تقح صقلئ10 ا لمتطدعل ع متكترموم 
5001 22516625 9001 علأكقط ع6داعع2مم2 ([غدع7ع لأنامه علا 


51111 
رسالة الرد على الرسالة الأولى: 
16120 
15م 
3 ,2 1ع 7زععع10 
,517 :10621 


520 5 210 كص عطا طخ ناملا ع20110م 0غ 0ع235ع1م لزع عمد ع881 
04 5ع141ء0 عستلااع عنداعمله)2ء 2 15 0ع105عم8 .1ع ع1 2 عع طمرءءعء10 ها لعأدعناوع 
4 2316 0 اتصدم2مم2 عطأ 1ا0ئز عتاع 7/111 طعقطنة رؤعطء1:2 2102عمنا5 اله 
50 

8ل[100 عند ع1 101314م ع متاعتقصط للقددد لمد ع16رم 107 كتاعطا 01 عكتتدعء8 
7ط باعء5 830 ع111 .010675 11151 0111لا 02 011260 ع6 7111 امتامء015 20 ,مه 
.5ط 01 97065 72110115 01 5311210165 +2051 56021216 

عع72 17 ,و1726 511261101 08 062232320 ]5222 2 عع 5ط غ162 دم 
1آةة ع1015م2م ع7 ,1ء 11017 .205511 325 5001 35 0102 هد عع13م 10 امل 
1 0126 قتطا1بةا جع020 لإصد ع1لمقط 


5111111, 


و ١‏ سمي يجيي يوي وريب ص سس سس مع سس سس بش ع ع عمش مش 10001 


--)))-])ه) ‏ كآ ! !)ل لب لل اث 
الباب الرابع, أدوات الاتصال الكتابي 


مثال (2): 
20 ]1 


5م 
4 15 عط تزع 01 ا[ 


106815 517 

0 05 732865 7351005 01 5لتقاء0 ذنا 0معء5 ع5مع1م نامز [[نتبل؟ 
عط 01 165م5319 ,ر5ع116 ,01015ء ,5125 ع مذلنااعمز ,ؤعكقء 1110م 0سة ناأءععطولءط 
015017 )هنال 2150 لصة ,لعكنا تمع 2م 01 دع نا نتقدو أمعرعقى زل 

1110م 200 كأءعطكلء6 وملام 01 «رمتاءعاء5 عطا اط لعدوع مز عرع نر عت 
هذ 2610 5/35 026 02(طاتطدظ علتادء1” عط 26 0ع39[مكتل عه أقطا وعمقء 
.1ل غ125 22320112ع[م 

ع501221510 2 15 غ025 ع7ء1اء سه دع1لتاءء] مه و5معلدء0 معد[ عند م111 
2017 7262110260 لمآ عط 01 ك00مع عع1رم م0021 101 مقل2ه1 مذ أع اتوم 


7/617 (ق1621 8/0111 83191285 1216ع16م20 1لزمت عبر 


51116111 
رسالة الرد على الرسالة الثانية: 
10 
05م 
4 ,20 01761111[ 
,517 1223 


01لا 216 5أع10010م 116 0111 250106 20102ممخصة عط 15 عم011661] 
م166 ]1205 05 15 102610560 .1265 15 أءطمرء1107 عتناملز صدّ 0عأوعنامعء؟ 
71 لإ 0011( 5620128 356 ع7 0ؤلى .]15[ - ع16]م اأمعتتتكت لهة عناو10هاقء 
7611 3256 5ع1516م 0115 26 لص 18111 ناملا .5ع[متهدد 01 ععهت [آدة 2 اععتدم 
010لا 21101 701010 71 .011211 ها أمعلاءءىءء ع2 0005ع عط 200 عكتتاأتاءم رم 
6 017615 12565ع1لام 135ناع16 01061 8011 11 ع0116 أع2 01 590 21نامه015 0113115 

11011101131 طاعدءع 01 20دكتامطا 
1326م 01لا 0607 نزإمث .01061 أذتتا 0010( 25 [/ازعء76 10 10158350 ع[100 117 

.ام 2022م 0م01 مقط ع5 111ةا دنا طأاةا 


51611 
11 


106 ) - 
151 - م2210 - 


مسي ا سس 
1537 


باجو 100 الاتصالات الادارية. أسمس ومفاهيم ومراسلات 
3- ققدي وشكرو على الإجابة وامءع؟آ1 1012 221:61361011خ3 : 
إن من الجيد أن يتم شكر الكاتب على الإجابة على رسالة الاستفسار. إن 


التتدمر يجب أن يعبر عن الشكر للإجابة التي تضمنت معلومات مساعدة 


وصبراف) عليها الكثير من الوقت والجهد. 
بن التقدير يمكن أن يخطط له بالآتي: 
1[ - حاول التعبير عن تقديرك من خلال استخدام كلمات مباشرة وسهلة. 
2- إضافة معلو مات إضافية أينما تجدها ضرورية. 
3- اختم الرساله بكلمات مودة وصادقة. 
يقضل أن تكون رسالة التقدير قصيرة. 
15201 
...عه ععتاء1 980111 لع تكاععع1 ع كط ع18ا -1 


عور 10 ج1023 1001 6 لصة ماعط عتاهئ3 عتداعع1مم3 (إاع1ععمزة ع/173 -2 
.17152010 55 قاقناط 


3 الاستفسار عن الأفراد ©16م7©07 250131 11101111:5: 

إن الرسائل المعدة للاستفسار أي طلب معلومات تخص التقديم للوظائف 
عن الأفراد تقع ضمن مجموعة الاستفسارات المباشرة؛ هذا النوع من الرسائل 
وبسبب كونها تخص الأفراد فإنها تتضمن عناصر محددة تمثل امتياز لهذا النوع 
من الاتصالات غير متوفر في باقي أنواع الاتصالات. 

عليه فإن الأسلوب الأفضل الذي يمكن اتباعه في مجال الاستفسار عن 
الأفراد هو من خلال العمل بشكل مسؤول وأخلاقي. أي يجب أن يكون الكاتب 
صادق وحقيقي ويجب كذلك العمل بدافع جيد مما يجعل جهود الاتصال تميل إلى 
الجانب الأخلاقي. يجب في هذه الرسائل البحث عن الحقائق. 


الاااااااا 00 الباب الرابع. أدوات الاتصال الكنابي 


أمثلة على الاستفسارات الشخصية أو الفردية 12©5م0:ه:1: 


مثال أول: 
3 .1545 تهع10 
0111 01 70511005 عطا 102 لعمتطم .811 عأدسلدتء 0 عم ماعط ناه( 13111 
1227 


0 إمع روب عط ]2ط 120162660 لعمتطخ .111 ,11نا0م1 قلطا 21011011218 10 
010650 101103158 عطا ما 5قع:ق2ة 010ضدء كتاملاز .1997 0غ 1990 1011 نامل 
وزط) ج10 7و5قءم غطع 7 عطا 15 لعسطخ .812 ععطاعطنا عستممعاعل 6 عم ماعط للم 
00 

نانيك متطوعء20ع1 5'لعصسطف .11 01 «مماأةسلدتاء عناملا 15 غقطللا 
بج10[ 6010231017 كعتا0ن 015 ع0156 ته تتم 10 ,كللكاة كم1200ع؟ مقصتط 0128ناعه1 
وز 01 تع 595 غ015 عستلمديعء 201017 2 ع3228ئ2 6 لعسطة .81 15 عاطهة 
م لعءم 5111 غ012 كتاه 223202865 7750 62502م غطا 3م010 20158108ع 3 
0غ معطا غم202 0 2019 3150 أناط 5عقكتتلعء20م عع025 5000 'إلده 06م نامدا 
301117 5ع ططخ .711 01 2112000ع 96015 11721415 .02015005ت ع ضع مقطاء 
- 2125511156 ,701206 لاعتط 3 طاتب عدم 10 عتتقط 010 عط كنا نالا (ع تال 
110121 ولءتحطمة ع1 052 5م5اقتالة7اء 900 15 غقط1 22008ءم0 111160 
/3301م601 تناه 02 اعتتمد ع0 عاطتمممووع؟ كذ ععع ةمقطط ع156ه عنا0) 120111(97اع1 
02 عزوو غ20 لآتام 6؟آ .لتنا نزمةمطدمء عددمة 35 1اء77 25 امعمرمتتاوء 
علو ع[طقممتادعنان 2 ععمعع0 أدعاطع اذ عط ما 15 مار 

[[زبو ع5 .ع20211060 511 12 32259515 370111 20 ,ع5تتامء 01 1111 171 
ون 220 لاعسصصطة .ع1 ملاع 10 عاطة عكة نام0ئز ماعط ع 62167 عأ2اعععمم2 


5211111 


نلاحظ أن كاتب هذه الرسالة استطاع وبشكل جيد تحليل العمل الذي يبحث 
عنه المتقدم. بعد ذلك قامت الكاتبة بتقديم أستلة محددة تستطيع من خلالها أن 
تقرر فيما إذا كان المتقدم لهذا العمل أو الوظيفة قادر أن يقوم بها. الرسالة بدأت 
بشكل مباشر بجملة الموضوع أو العنوان وهو أحد الأشكال أو أشكال الأسئلة 
التي تخدم في تبرير الاستفسار وبنفس الوقت تعطي المبررات لمعلومات تخص 
المقدمة. 


آآ# ‏ سسح) حححححححح تح و8[ 
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مثال ثاني: 

تلخ .7111 توع0] 

37 07 17011 لون مد 01 +000ة! عط ع كمه لنهث 06 داهن 18111 

2 111211286 0 قامة17 1310 011ل[ )زب علامعكء ع2امطلط5 أمهقاذ51كة مق 5زع11 
.111011173 وزط) 30021760 135 ع1 .5ن 101 0111 لاع ورا 

7 نان تصطعع] عمنللسقط لمة عمتاعدم 7امسصا عط 005 لاعس مير 

ع0 01 011166 323 11012 10 201117 2011111106 5] 110 010 00 110 
زد 01 عع101 011ب 3 لقة زتقاعىم 

لقن 65تزوأكنكء 666 10 'اتلتطة 5تط 01 131531م322 كتاملز 15 غوطال؟ 
77م ع6 71 50001111 للتناط نإالهيعمعع 

79 لطة :20257 خقط 20010 01سكا 3:01 00 13/626 

كاعووة 5ع لءضوءط كتعط +10 ع[طتومممدع7 '7[ء501 ع3 5ع32228 ع0 
.كأماععع2 لله كة لاع 25 أمعمرمتتاوع 

عأهءنلمذ غطعنم غقط عمد لآء؟ هدء 1ه( عذ5اء ع8متطالامة عععطا 15 ,لإالهمزم 
7و عط 101 502لعء0 أطع11 عطا 15 2210 .111 مع عرزن 

611 001( 5ء 77/8211 ر55تا00 01 322518:55 0115[ 101 لنالعتدعع عط 5211 1 
,1062 1058© ضآ 10عط ء6 لتم 
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في هذه الرسالة نجد أن المدير التنفيذي يسعى للحصول على مدير لأحد 
فروع الشركة. أعلى المتقدمين كان كاتب أو موظف شحن لدى شركة أثاث 
بموافقة المتقدم» قام المدير التنفيذي بكتابة رسالة إلى الشركة التي يعمل فيها 
المتقدم للوظيفة. الرسالة بدأت بطرح أسئلة تطلب من القارئّ الإجاية على ما هو 
مطلوب. 


المثال الثالث: 

3 :11 جدء12 

.115 طا1لة ععمع21عم<ه كتاملز 01 اأأعمعط عط عمم علازع عكدعام دمن لالتلا 
7 م] 1991 12011 011لا لعع1نه:؟ا عط غهقط كرممء: مطنا ,013ل53 

1613150117 3 101 128ئ(1مم2 صذ ناتتناوما نط 2002120 فقط 52[222 .115 
امومع ع سذمعععا عاموط كتاه هذ 2051102 

:16305 506056 عوعطا 10 وكعتتاكمة عطأ لع26 1 

1- 1853] 35 715. 531212:5 011211116201025 10] 8 

32 011166 01 137 


مم 117170 


ا ل 21ص الباب الرابع, أدو أت الاتصال الكتابي 


(اأقفان نامع06 له كن 50 15 لم زأأذنان [أعنج بوو1]1 2 

9لا اطةناء؟ لمة لإأؤعمهط! :10 لرمعع؟ ععلا 1270110 نال نون أوط/لا -3 
(عاممعم طاالا عمم| نه اعم عطه وعول ببرن1ز -4 

80117 ع1 100108ىعم صا عطة 15 كلمناصع عجرو ببرن1ز > 


1110 غ015 لإهة 10 لهة 15ع:58قمة عوعطا ,10 الإعاميع عط اأوطه ] 
مز لاعط عط 11ثننا 121011121102 5لطا أحطا 010 056ا355 1 .120 لانامطر [ اعع1 نون 
.20111062 5101 


/[[ع511161 


هذا المثال هو حول مستقبل ماسك الدفاتر الحسابية الذي يبدأ بداية 
سريعة. الرسالة تبدأ بطلب عامء بعد ذلك تعطي تبريرات للطلب من خلال 
توضيحات ملائمة. ثم قامت الرسالة بوضع مجموعة من الأسئلة المحددة. 
الأسئلة تتبعها توضيحات متى ما ظهرت الحاجة إليها. 


الاستجايات الإيجابية 146572012256 1'35:01:21: 

عند قراءة الرسالة الخاصة بالاستفسار والاستجابة لرغبات القارئ فإنك 
هنا تقوم بتلبية ما يطلبه القارئ أو ما يريد أن يعرفه منك. إذا كانت الأخبار 
جيدة فليس هنالك حاجة للتأخير. في مثل هذه الحالات يفضل أن تستخدم 
الأسلوب المباشر في الكتابة. 

عند البدء بالإجابة على الرسالة لا بد للكاتب أن يقوم بتعريف الموقف 
07 510210(3«9» وهنا يعني قيام الكاتب بجلب انتباه القارئ لموضوع 
الرسالة التي حررها هو سابقا والتي تخص طلب الاستفسار لضمان وضوح 
الاتصال. 

ومن الطرق المستخدمة لتعريف الرسالة هو تخصيص خانة للموضوع 
وألذي يظهر تحت التحية الافتتاحية 5211013]107 وكمأ هو موضح في المثال 


التالي: 
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ااا با746->5 امم ]0000000 الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 
لمعطءعااء.] 
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7251011 ...ذخ 1313 715 
.11 ,60115 

عنااع نالل لرعأوع 117 3107 
0 1-) ,1020012 لوعن 


:17 .7015 توع12 


عآطخ .0 .11 .8511 )26011 120111173 0101ل تاعن زطن1ك 


كما يمكن التعريف بموضوع الرسالة في متن الرسالة» مما يمكن القارئ 
من الفهم الجيد لموضوع الرسالة. وهنا يفضل الإشارة إلى الموضوع بشكل 
طارئ وليس بجملة منفصلة. 

مثلا: ”ع1 / تالتال 90111 12 0ع]1165م0ع2 55“ 


بعد التعريف بالموضوع تأتي مرحلة البدء بالأخبار الجيدة 5معم-003ع 
منعء8 عندما لا توجد ضرورة لقول أي شيء يوفر انطباع حسن للقارئ» عليه 
يفقرض بالكاتب البدء بالاستجابة المفضلة. فإذا كانت الرسالة هي إجابة عن 
سؤال واحد فإن كلمات الافتتاح للرسالة يفترض أن تعطي جواب واحد. أما إذا 
كانت الإجابة على الاستفسار الذي يتضمن عدد من الأسئلة فهنا يإمكانك استخدام 
أحد المدخلين الآتيين: 

- الأول: البدء بالإجاية على واحد من الأسئلة المطلوبة وفي هذه الحالة 
السؤال الذي يعتبر أهم الأسئلة وبالتأكيد فإن الإجابة ستعمل على خلق أو إحداث 
تأثير لدى القارئ. وهنا يتم الإجابة عن سؤال أو شيء يرغب القارئ بمعرفته. 
(مثلا): 


107 ”سمس ل بببببببيبيبيحبييبيحيحيييحيبيبيبيبيبحيبيبحبححبحبببيبيبيبببح ب ب ب ؟ ب ب ب 000000 





الباب الرابع: أدوات الاتصال الكنابي 


01لا وط0] لالقدرة عغطا عالضقط 0 0عام202 غط هوء عباوتصطعع) اعم عر 
.اع 16 ازمخ 001لا 1 112211101160 


- الثاني: هو البدء بعرض عام يشيع أو ينبأ بجانب مفضل. هذا المدخل 
هو أقل من المدخل الأول من حيث الدخول المباشر في الموضوع. وفي هذه 
الحالة لا توجد إجابة للسؤال المطلوب وإنما إعطاء وعود للقارئ بأنه سيحصل 
على الشيء الذي طلبه. (مثال): 


مز عأكة 9/011 0116511025 56 10 32515615 15 227 20223 1212[17زء0 ناولا - 
3 1139 املا 

4ج) - 1155 25010116 0116561025 570111 10 32518615 166 356 غ111 - 
.120101137 1 72561عع106آ 8001015 هد 160165660 0011( ]163 قأعنال10م 


كما لاحظنا أن هذين المدخلين للبدء بكتابة الرسالة تحقق أفضلية أكير 
مقارنة بالمدخل الغير مباشر والذي يستخدم بشكل واسع من قبل رجال الأعمال 
والذي يمثل مدخل تقليدي. (مثال): 


.“0ع ااععع2 ععط 635 1ع1ات1 111مث تناه - 

7 .17 3 لتذمم 101 011ئ8 علسقط 1 - 

هذه البدايات بالتأكيد لا تعطي للقارئ ما يريد معرفته وإنما تأخر الرسالة 
أو الهدف الأساسي من الرسالة. 

وبعد التطرق للأخبار الجيدة» يتم الإجابة على كافة الأسئلة في رسالة 
الاستفسار. 

وفي هذا السياق» إذا كانت الرسالة تتعامل مع سؤال واحد فهنا يتم الإجابة 
عليه بشكل كامل وكما يتطلبه الموقف وإضافة ما يحتاجه من توضيحات أو 
معلومات والتي تعتبر ضرورية لتحقيق الهدف. ثم بعد ذلك يتم إنهاء الرسالة. 





3ظ1 





أما في حالة كون الطلب يتضمن مجموعة من الاسئلة فيجب الإجابة على 
كافة الأسئلة مع مراعاة أن تأتي الإجابات وفق ترتيب منطقي. أي يمكن أن تآأخة 
نفس تسلسل الأسئلة التي وردت في رسالة المرسل. أو ربما يرغب الكاتب 
بترتيب الإجابات حسب التسلسل الرقمي للأسئلة أو ربما تكون الإجابات على 
شكل مقاطع (5طامهعدهدم) 

وفي حالة وجود أخبار غير جيدة إلى جانب الأخبار الجيدة فعلى الكاتب 
أن يتعامل معها باهتمام وباعتناء ذلك أن الأخبار الغير جيدة يكون لها تأثير 
سلبي مالم يتم التعامل معها بعناية وعلى الغالب فإنها تتطلب اهتمام كبير. 
وحتى يتم التخفيف من تأثير الأخبار غير الجيدة لا بد للكاتب من إعطاءها دور 
ثانوي أو مساعد في الرسالة بالمقابل يجب التأكيد على الجزء المتعلق بالأخبار 
الجيدة. وهذا يتطلب من كاتب الرسالة وضع الأخبار الجيدة في بداية الرسالة. 
أما الأخبار غير الجيدة فيجب وضعها في موقع ثانوي إضافة إلى الاعتناء في 
اس تخدام الكلمات وصياغة الجمل وهذا يعني قيام الكاتب بالاختيار الحكيم 
للكلمات السارة التي تخلق شعور جيد لدى القارئ. 


وكغيرها من أنواع الرسائل الأخرىء فلا بد من إنهاء الرسالة من خلال 
الخاتمة وذلك باستخدام كلمات أو عبارات مودة 80.05 060131© والتي يعبر 
الكاتب من خلالها عن اهتمامه بالموضوع. وفي هذه الحالة يجب اختيار الكلمات 
التي تتلائم مع الموققف أو الحالة. مثلا إذا كانت الرسالة تتضمن أو تركز على 
الإجابة عن أسئلة حول خبرة الشركة مع معدات ذات الاستخدام المزدوج يمكن 
أن تختم الرسالة بالكلمات التالية: 


11111 ع1 145 عنام 10 اعطاعط8 ع مذتلزعع0 مز معطام؟ ناملا ماعط مدء 1 11 
نم28 206 16ت كوعام ,7عاةا 


ل َججج<77#ي7#ي#ش.و___ دآ# 6 0٠‏ 0 ااا 
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الباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكنابي 

أو مثلا إذا كانت الرسالة من مدير تنفيذي موجه لطالب دراسات عليا 
يطلب فيها إجابات لأسئلة محددة حول مشروع أو أطروحة يمكن أن تكون 
الخاتمة على النحو التالي: 


51101 0لا 101 7620 امل 12101112211011 عط 01 ع72201 م3 مالع رنقء 1 11 
وزطل ذه كلعنا! 01 أوعط ع1 ناملا ط13/15 1 10 18111 ع35ع16م ,2207101ع5 76 إراععيه 01 
اع 0106 


أمثلة توضيحية على رسائل الاستجابة المفضلة: 
الرسالة الأولى: 

هي استجابة لطلب أحد الأساتذة حول سجلات الإنتاج بهدف استخدامها 
في مشروع بحني. الشركة هنا وكما ستلاحظ في الرسالة توافق على تزويد 
الباحث بكل ما يطلبه من معلومات ولكنها بنفس الوقت تضع محدد صغير أو 
بسيط فيما يتعلق باستخدام البيانات. وكما سنلاحظ أن الرسالة حققت هدفها بشكل 
سريع من خلال وضع هدف الرسالة بالجملة الأولى. ثم تبعتها كلمات دبلوماسية 
تتعلق بالمحددات السلبية. المقطع الأخير من الرسالة هو يتعلق بالخاتمة وهي 
تعكس سمعة الشركة من خلال تبني الكلمات الملائمة لمنل هذه الحالة: 

10631 210165501 7 

5 7500111101 عط 01 ل[م0» 2 15 12262115 [[مططمت 0101 115 1001050 
01 12 أنااء5 116 0م 111 عممطع177 .:عناء1 2 8123 عتاملا صا 101 2510 ناملا 
5 121501021031 ع1 01 لطعنالة ,11206151320 1111 80011 كلل .اأعء[10م 
1201125 176 50 .120317 201 5101110 6]1]015م012© 01115 أقطا كاعرمء5 2م6011 
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لا نا0ئز طوةج ع]7 .ردنلس1 عطأ ص دنا 04 211 0غ ع[طد سلج مهم 111 عمامل عه 
.5أأناقع1 عناملا ع تلدع 0غ 10020 1001 لسة طعتوء5ع1 كتا0ئز صآ عآعنا! 01 أدء0 
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الرسالة الثانية: 
ستجد فيهافقرة المووضوع (©مذ! اءءزطناة) للتعريف بالرسالة أي طلب 
الاستفسار. الرسالة بدأت مباشرة بأفضل الإجابات. بعد ذلك قدمت الرسالة 
الإجابات الأخرى حيث أعطت كل واحدة التأكيد واللغة الإيجابية التي تستحقها. 
كذلك قدمت الإجابة السالبة وأعطتها الأولوية الثانية إضافة إلى مساحة المعالجة 
والهيكل. الإجابات الأكثر إيجابية تلت الإجابات السالبة. الخاتمة ركزت على 
السمعة و ا 

مت .115 زوء(1 

- .8632© روع/9آ ]11562 ..12ع2© 2501016 1201115737 3 لمخم كتاولا :اععء زطناك 
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0 .6020111015 601212202 311 112061 ]1 125160 125 ع7 101 ,7011 ]1 1201[ ع117 
.51666551101 0101760 11 عققء تلزعبع 

- معطت ,قت طأعدع 02 085مء0116 ع6 10110177 117لأععده 17111 1امن8 11 
ع5 5801010 ناولا .5231 1025اع0156 عطا حذث .ع531 0ع5113152216 15 امتهم أدجع1 
بلع105»© 2 12 ل1ع2678 - 750013 0ع1216ناضء7 - لاعء7 2 صآ لإلده غدع1 - .تررعا 
11762160 

021 - ع02 105 20108552 15 '3للنا5نا 24ع11 - .لدعطء 01 هم1لدع عم 
أدع5 غعطا 101 .ع2120ا5 0ع216ئلةم '1010517/اع1م أعه1 50112156 500 01 ععوء م0 
أعتا5 105 .0215© 15580 /إ21م2 10 غضة1ا 177/111 011لا ,51111235 2239 0121 5][تاوع] 
5004 2 105 102ل2ع عم أعع1 ع1135ن5 200 أناهطة عكتناعة 0لنامطذ 8011 5ععوأتنا؟ 
لناكتانادء6 01 22056 05 3/635 ع130 1امئز علالع 111 كقطا عمتقتدمء برروعط 
1101 

ناث .115 بأهع12' - .ملعك م1 أوعرعاصة عناملز م داعم مم2 (ا[عرععمزو 1316 
- #اع11110 15 01 'وانتدع6 ع صتاكد[ - 5م10 عط لإهزدع 7111 ناملا غقط بتمما1 176 
23121 21001 


511161117 
الرسالة الثالثة: 
مركز معالجة النصوص (ع510و5ء70م 80:0). رسالة الاستجابة اتبعت الخطة 
النظامية أو الترتيب النظامي (0دام ج)ةسمء:ؤلزة) للاستفسار من خلال إعطاء 


106 








الباب الرابع. أدوات الاتصال الكتابي 
أرقام للآأجوبة وبنفس الترتيب الذي ظهر في رسالة الاستفسار. إن مثل هذه 
الخطلة تتطلب عادة عند الافتتاح تقديم قائمة تحقق للقارئ الوصول إلى ما ته 
طلبه في رسالة الاستفسار وبحسب تسلسل الطلبات. على الرغم من أن مثل هذه 
الافتتاحية تعتبر مفضلة؛ إلا أنها لا تبدأ مباشرة بالإجابة على سؤال محدد وكما 
هو في المثال الآاتي: 


20م .1511 و12 
01 1526 6672175 210663551128 18:01 0111 260101 1210111211011 عط 15 ع1[ 
.6161 3 5]6ناع ناث 9/0115 12 1601165160 
0 165002565 /إ12 0ع1115616ام 206 1 رعع 2ع نمعء027 كتاملا 02[ 
560 5001 560116266 156 11/116 201500120 
01 11762655أع116» ع6 350101 1285[ع16 20160 227 765تاناععكك 0101 -1 
أناط ,12682117 135 001111011 122(0115 8 172تتستععط عطأا غذ .تعامع عط 
15104 135 221280115111 غطا 01 120516 24 2019 2006255 ]1 
0 20111121 اعالم '(ع1002 115 53760 ققط (9أع1 لمعل 7عامعء ع1 -2 
عطا 126 ع21تتتأوء ع7 ,15عع1011 11272166552737 260 لتتتتتتاء 5هط 
.00 26011 ع5 1111 531128 :12021119 
عا 322028 22ع7061م 23220131 عندعت 010 5ع 7معع8 هقط ع1 -3 
701010 ع5 )2ط تتتعغطا 35511160 5220 17 21161 مله ,وع2171أع1ع56 
2 0219 غ24ع10(720مطرءع ععتالع1 
20 ]105 ع الآ .5311 12713[1أع1ع56 011/1 0117 120103 2161ع0 0111 0علوع1ح 177 -4 
.0 1213186076© 16 01111128 026 
55 026121185 ]2ع 0115 58356 10 عمتللت؟؟ 010116 عد 11 -5 
لاتاعع011 1565ا0ع0106 0111 01 لإ0© 2 626105128 تتتة 1 .80101 لانت 
لتقاء0 12 1210025عم0 7ع1معت 5ع16رعوع0 علطا 


©7165 ,0116511015 01161 22376 8/011 121101113211011 1115 1611617718 21161 11 
0100 615210183م0 001 01 301اع 6م1025 30 غ2 [عه1 800101 11 لصخ .لمتدع2 206 111 
هز كاعد[ 0 أوعط عطا :ملز طكزةا 1 .كنا 71516 0) عمرمعاء5 عه ناملا ,ماعط 
6 900115 61262118[م111 
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الإشعار باستلام أو قبول الطلب )2112075:1608112612 *1061(): 
من رسائل الأخبار الجيدة هي رسالة الإشعار باستلام الطلب. إن رسالة 
الإشعار باستلام الطلب هي رسالة مرسلة إلى شخص معين سبق أن حدد طلب 
معين يتم فيها توضح الموقف اتجاه ذلك الطلب. هذا النوع من الرسائل يعتير 
مسألة روتينية عندما يكون الطلب بالإمكان تلبيته بدون أي مشكلة؛ وهذا يعني 
أن البضاعة يمكن تسليمها أو إرسالها بالوقت المحدد. العديد من إشعارات 
الطلب هي روتينية للدرجة التي عندها يمكن أن تكون هنالك صيغة موحدة لمثل 
هذا النوع من الرسائل. بعض المنظمات تلجأ إلى اعتماد أو استخدام نماذج 
مطبوعة لهذا الغرض والبعض الآخر تستخدم استمارات فقط يتم ملئها بالبيانات 
المطلوبة. والبعض الآخر يلجأ إلى إشعارات استلام الطلب عن طريق كتابة 
الرسائل. هذه الرسائل يمكن أن تخدم المنظمة أو الشركة وكما يلي: 
- يناء السمعة الجيدة للمنظمة. 
- تحقيق نوع من العلاقات الجيدة بين القارئ والكاتب, فإنها تجعل 
القارئ يشعر بأنه يقوم بعمل جيد مع تلك الشركة التي تهتم به كذلك 
تجعل القارئ يستمر في العمل مع تلك الشركة. 


هيكل الرسالة: 
1 - الإشعار بالاستلام يأتي في البداية: 

كما هو الحال بالنسبة لرسائتل الأخبار الجيدة» يفترض بالكاتب أن يقوم 
بالبدء بكتابة الإشعار مباشرة أي الدخول في الهدف بشكل مباشر. وهذا يعني 
ضرورة استخدام الكلمات الافتتاحية التي تحقق الانطباع الإيجابى الممكن من 
قبل الكاتب حيث يمكن للكاتب أن يبدأ رسالته بإعلان الأخبار مباشرة باستخدام 
مثل هذه الكلمات. (متل): 
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الباب الرابع. أدوات الاتصال الكتابي 
لعممتط؟ عط التن قعنلصق لالمفلط لعارمومن عه] ععلعهن 6 بواول عننثا 
اماع" ] 0 اورم رععر برط مولا 


مع ذلك إن هذا المثال لا يعطي التأثير الإيجابي للكلمات التي تلعب دور 
الاستلام بدلا من الإرسال للبضاعة. 
موا عط للتامط؟ 7 إلناآ 0م0103 ناملا غ2 35ع3201ن) 35132039 35501160 عناملا 


بزلصة]1 عتنامطعكة/7 كتا0 16287 1111 /زع11' ./إهل5عملعء117 نإ0 1002 53145 نام 
أأعاع11 110101 0177م معع1 نز 


الإشعار بالاستلام المكتوب بشكل انفرادي أي ليس باستخدام الاستمارة 
العامة يركز على وظيفة السمعة الجيدة التي من خلالها يحقق عملية بيع أو 
إعادة عملية البيع. ربما يعكس وجود منتج جديد أو خدمة جديدة. وربما عبر 
عن بضائع سيتم إرسالها. بإمكان الكاتب أن يبني السمعة الجيدة في الكلام من 
أي عنوان يظهر ملائم. 

إن من باب المجاملة أو الكياسة» أن يعمل الكاتب عن التعبير عن تقديره 
للطلب في مض مون الرسالة. ففي الواقع إن كل ما يتعلق بالأمور هو القيام 
بعملية بيع فبالإمكان استخدام صيغة الشكر (ناملا - علهه1) هي دلالة على 
التقديرء أما إذا كان الإشعار بالاستلام يرتبط بأول طلب مع الشركة فإن الزبون 
الجديد يستحق ترحيب دافئ. 


2- ختام الرسالة عصنلمء «ع)]».1: 

إنهاء الرسالة الخاصة بإشعار الاستلام يجب أن يظهر جانب الصداقة في 
الكلام وذلك لأن الجهود في هذا الجانب هي تتعلق بالبيع أو إعادة البيع. فلو كان 
التأكيد على إعادة البيع لطلب بضاعة فإن ختام الرسالة سيركز التعليق هنا على 
الربحية في استخدام هذا المنتوج وكذلك المنفعة التي سيحصل عليها المشتري. 
أما إذا كان الهدف هو الترويج للبيع؛ هنا سيكون الاتجاه هو نحو الحث أي حث 
القارئ للقيام بإجراء طلبات إضافية. 
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أمثلة توضيحية: 

الرسائل الآتية توضح طريقة الكتابة لرسائل الإشعار بالاستلام. الرسالة 
الأونى هي على الغالب تتينى موقف محدد خلال إظهار الحقائق المرتبطة 
بالطلب. ولكن أهدافها محددة بشكل واضح لتغطية تفاصيل الإشعار بالاستلام 
وتقديم الشكر للقارئ بالنسبة للطلب الذي تم إرساله وكما هو موضح في الرسالة 
الاتية: 


0 .:111 قوء12 

أ +10 بعاعء7 اناعم 19جدء 125[ع22م ضنة1) - أتث 30137 227 51501110 011لا 
11011 5 77356101156 12213131222200 0111 1201121 60مم511 1:35 

171 نامئز ,]1201165 9011 عى .ةن عا 15 113252011 512125 متعطتره ل[ 
.5 130 2 ,120 ,21تاكنا عغطا طتت؟ )15 عط مه غومء 5368 عط 10 0ع111ط عط 

م1017 1001 ع7]؟ .ؤوءمتقتاط لع تامتاممء 800112 1216عع1مم2 (اعمععماد ء خلا 
701115 قنة1) - غأتذ 0112117 15111 2832111 7011 56137118 10 


51116117 


الرسالة الثانية نجد فيها أن الكاتب توسع بالترحيب الحار بالزبون الجديد. 
كما تضمنت بعض الكلاح عن إعادة البيع بالنسبة للمنتج. إن هدف الكاتب المعلن 
في هذ الرسالة هو بناء علاقة صداقة مع الزبون الجديد وإعطاء معلومات 
تساعد في بيع المنتجات. 


لعطهة” .51 عدءع12 
7017 ل/لثش 412 .110 0101 01ت[ 012 50005 01 ]702متطد تاعع [طناد 
ناملا كى ..لإ503عملء77 اط 8011 طأعدع5 5101110 غ]2ع172متتال0ء 01 «جملاعع1ء5 
11 1031 .10201111118 5قطا أطعاع] تنتتعطاناه50 9ط ماعطا أمعدا ع7 ,لعا نماأذدن1 
175 9/0101 115 كث .عنتقا 53165 51216 0111 12111065 أعتط/ةا ,550 10 أمتامصلطة 111 
112 01 ع1ع15) ,.ع1]2 ,0152111015آ 011م5 عطا 0غ 011لا ع20مع1ع187 1 ركنا م101 0101 
/3لا1 0115لا طانزامعع عطا 01 كنا 1010 ققط زع220) .811 رع انأ أمعد5ع2مع7 نا .02125 
0 م177 7121171 00 10 لاممقط ع6 القطدامع177لا .2ع25 عطا طة 0ه كقط ادم 2تامه 
/7 .1116111م0111© 520115 12 أ5ع2 علا ةا ناملا ع11لا1مم511 نل[ 172051 ناملا ماعط 10 
230 عا علملطا 1 0قة ,«متاعع1م2عم 10 طعصوءط طعدء ععلدمم 10 لتقط ١01‏ 


100 الباب الرابع. أدو ات الاتصال الكنابي 


عأوو! لضة ,لعطة7 .112 ,عله 7ا0 101216ممن امن دومع ع(خ83 لعلعععمنب 
لمعل ة كتدعلا عطا ١0‏ منطكم0 ناماع رمتلتونوعم امنا اناده 60 لمو سوم 


5110101. 


رسائل المطالبة 15))ع.1 191111): 

عندما لا تسير الأمور بشكل طبيعي بين أطراف العملية التجارية؛ عادة 
أحد الطرفين يبدأ بجهد معين لتصحيح ذلك الخطأ. إذ غالبا ما يبدأ الشخض 
المتضرر بتحريك الموقف باتجاه الطرف الآخر من خلال عمل دعوى أو 
مطالبة. هذه الدعوى أو المطالبة يمكن إجراءها إما بواسطة الهاتف أو بواسطة 
الرسالة. 

الدعاوى أو المطالبات عادة ما تعر عن مواقف قير يدك ملثلا اذا لتقو 
اللضاعة قد فقدت أو أنها غير مطابقة للمواصفاتء أو أن الخدمات أثبتت عدم 
فاعليتها وهنالك الكثير من الأمثلة. إن مثل هذا النوع من المواقف يعتبر موقف 
غير سعيد سواءً بالنسبة للكاتب أو القارئ. 

م0 عندما تكون الأخبار غير جيدة غالبا ما يستخدم الكاتب المدخل 
غير المباشر في كتابة الرسالة. في حين يتطلب هذا النوع من الرسائل استخدام 
المدخل المباشر لسببين رئيسين: 

الأول: أن غالبية المدراء التنفيذيين يريدون إرضاء زبائنهم» وعندما لا 
يتحقق ذلك فإنهم يحاولون معرفة الأسباب للقيام بإجراء التعديلات الضرورية 
التي تحقق لهم مسألة إرضاء الزبائن. معنى ذلك أن القارئ يريد تصحيح 
الأخطاء. 

الثاني: المدخل المباشر يعطي قوة لمثل هذا النوع من الرسائل. أي أن 
البدء بشكل مباشر في عرض المشكلة أو الخطأ والتأكيد عليه وإظهار ثقة الكاتب 
في توثيق ذلك الخطأ. في الواقع إن استخدام الأسلوب غير المباشر قد يعكس 
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اط أ 0000700 الاتصالات الإدارية. أمسس ومفاهيم ومراسلات 
إقلة ضعف لدى القارئ. كذلك أن الفرصة في الحصول على إجراء تعديلي 


ووتخسن هذا النوع من الرسائل العناصر التالية: 


1 - الحاجة للتعريف بالحقائق: 

كون أن رسالة الدعوى أو المطالبة لها علاقة بصفقة تجارية محددة. مثل 
سلع أو يضاعة أو خدمة...الخ» فلا بد في هذه الحالة من التعريف بالمادة أو 
المواد في مقدمة الرسالة» وهذا التعريف يعتمد على كل حالة بشكل انفرادي, 
فمثلاً من خلال رقم القائمة» تاريخ أو رقم الطلبء أو الرقم التسلسلي للمنتوج. 
أي يفقرض بالكاتب أن يضمن ومن خلال العرض أن القارئ عند قراءته 
للرسالة سيستوعب محتوى الرسالة أي ما هو السبب الذي دعا الكاتب إلى كتابة 
هذه الرسالة. 

وهنا يمكن التعامل بمسألة التعريف إما عن طريق (©هنا كن زطده) أو 
ضمن الحديث خلال الرسالة. ومن الأمثلة على ذلك: 


,6 لالنال لعتقل 8 510.417 عء1مامة ده لعممتطة 005مع 01 عم 2علدء82 ناعه زطنر5 - 


و20 1/1237 لعكقطاءكنام ,415 .210 12[1ئ5 ,منصنام 141 2001 02 عسسلتدظ تامع زطتنركه - 
.2000 


015 ,235119731 02 20128111512615 1 01 00201102 0عمع2 دنآ تاعءزطن5 - 
.421 .110 ع1117016 


بعد التعريف يفترض الدخول مباشرة بتوضيح المشكلة ويفضل هنا 
وض عها في أول جملة من الرسالة. مثلاً أن العطل في الماكنة ربما يؤدي إلى 
توقف الخط الإنتاجي بكامله. أو أن البضاعة التي فيها عيوب ستؤدي إلى فقدان 


1 
الباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكتابي 


حالة إعادة بيعها أو فقدان الزبون. إن إظهار مثل هذه الحالات ستقود بالكاف 
إلى تقوية موقفة من حيث الدعوى أو المطالبة. 


لوبرنسة ده «2عغ1آ0؟ 35خ 1255م 01 75ممدء 12 عطا 01 9 01 اأترعاوى [هزه) ع - 
7 2076111560 0111 101 لع5نا غط غ20 ل [أنام» لتق 

13 ناملا 17013 2560 طعكتام ع8 (813 7110 لوتيءة) ععجععع2 .لخ [ء200 156 - 
رعجم5 01 5400 عمألزمتارع0 ,8م7501 أتناو 'إلمعء00ن5 فقط ععطلرعزمء5 
.5 116 111 1000 


2- توضيح الحقائق 5ا12 -2)15هد1ام:1: 

بعد أن يتم التعريف بالمشكلة فإن الخطوة اللاحقة تتضمن تقديم الحقائق 
الداعمة. وفي هذه الحالة يطلب من الكاتب أن يقوم بإخبار القارئ عن الأخطاء 
أو العيوب مع تبريرات من خلال الوقائع (معدل الخطأ أو العيب في المادة). 

إن تقديم الحقائق يعني اختيار الكلمات بشكل جيد حيث من خلالها تحدد 
مسؤولية القارئ اتجاه رسالة المطالبة» إن استخدام كلمات الغضب أو الاتهام 
تجعل القارئ يأخذ موقف المدافع وربما يحصل رد فعل من قبله ففي حالة 
حصول مقاومة من قبل القارئ فستكون الفرص أمام الكاتب ضعيفة باتجاه 
عملية التسوية المطلوبة. 
3- الخياو في معالجة الأخطاء «همء عط) عدنللصقط مذ عءتمط): 

بعد أن يتم تقديم الحقائق في رسالة المطالبة تأتي مرحلة كيفية التعامل مع 
المطالبة. واحد من الأساليب التي يمكن اعتمادها في هذا المجال هو تحديد بشكل 
واضح ماذا نريد من القارئ أن يعمله لتعديل الخطأ أي هنا الكاتب هو الذي 
يحدد ولا يترك الخيار للقارئ. فعلى سبيل المثال ربما يطلب الكاتب إعادة المبلغ 
أي مبلغ الشراء أو قيمة البضاعة؛ أو طلب إرسال بضاعة جديدة عوضا عن 
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التالفة» أو القيام بعملية التصليح المجاني. إن عملية تحديد الإجراء من قبل 
الكاتب يودي إلى تقوية موقفه. 

عندما نعلم بأن القارئ (الشركة) تهتم بشكل كبير بسمعتها ففي هذه الحالة 
ربما يكون من الأقضل أن يترك الخيار لهمء العديد من الشركات تعمل بشكل 
جدي باتجاه تسوية مثل هذه الحالات وغالبا ما يقومون بإجراءات أكثر من 
الضرورية وربما أكثر من ما تتوقعه وذلك بسبب المحافظة على سمعتهم. 


4- استخدام كلمات المودة في الخاتمة: 
يفضل اختتام الرسالة بكلمات مودة فقط مثل: ”ععهة207 هذ 8010 علهقط1]“ 
بدلا من تحديد أوقات مثل: 


1 111 706 10 ع015ققطء7261 :ه272 عطا أعع هق 82011 11 لداأاعتدعع عط للقطة 1 
.51161 ع5 701110 521 1210259 120 101 


أمثلة حول رسائل المطالية: 

هنا ستجد توضيح للمدخل المباشر في كتاية رسالة المطالبة» الرسائل 
الآتية تبدأ بجملة أو يعبارة واضحة عن ما حدث من أخطاء وما سببته من تأثير. 
بعد ذلك يتم إظهار نوع من الحدة ولكن بدون غضب أو توجيه الاتهام للعمل 
الخاطئع. كدذلك طلب معالجة محددة. 


الرسالة الأولى: 
603 .111 خدء0آ1 
8 515 .110 ع12901 8/0115 رواع ط115ا 25018 111 10 10321286 نأعء زطناك 


73 و5ع1121 1002 17©0اععع1 1151215ا1128اءء 111 211 01 ممه ع1" 

.15 101 12111 
116ل 735 51112111611 0101لا 01 6020161011 عط ,نتدء؟17[ع0 01 ع0رل عل أذ 
0115 © 011371 /[01112211ك اماع11 نتامرخ لعظ1 عطا 01 ره نامع 26 عطا 10 
وع<0ط [2[1 10102120 ع7 ,1011]ع6م125 011ملآ .1501/ارزعم511 عمالازععع 320 


أموع1 )2 أقطا لع21عناع؟ 101518201011 نا .10 طاتمة لععلده5 نزاطع نامروط) 
[0© علطا 0زم 210 لععلقع1 220 كرعطاوتناعمتاء عط 01 جرزر 

وزط عنتقط 10 اأقطككة81 ع11آ1 غطا 100 25ع00 ععلرن عد عبر وم 
04 عط أاأعع عوةء ام 31 لاكةناقة ل ,11020 لإ أمقام كتاه هذ امع ترمتناوء 
رون عم أعنتاكصا عقدع1ام 0لا 7/111 ,50لم3 .]02 2]6) لإط 5ن 0) كاتهنا ألمعتمعء12مع, 
1157 ع17أععء1ع0 عطا طاائط 00 0غ قطنا 

لج 4ه عأتم؟ ها معممقط 8111 قلطا ععل1! 272015ع 0214 ,عؤتتامء 01 ,ع5ة:35 321 آ 
_ؤزبج دمعاطه2م خنطا 01 عقهء عكلها 7/111 010ل غ102 أمع200110 ممه 1 .025 11ناهعع12م 
.201111651 1151131 90111 
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الرسالة الثانية: 
في هذه الرسالة تم اتباع نفس أسلوب الرسالة الأولى ولكنها اختلفت في 
نقطة واحدة وهي في بداية الرسالة لم يتم تحديد نوع المشكلة ولكنها أشارت إلى 
حدوث عيوب في المنتج. 
وقكةك5 .111 د10 
1 ,110 لدنه؟ ,11 2001 2001 - :(أ5 01 «متاعسصدكلة]8 ناعء زانات 


كله 77120079 2001© - 5133 عط أقطأ ,عتتاد [عع2 1 ,الزمص]1 10 خصها 3111 نامآ 
1 2611011201118 01 15 7 :1/135 ده ناملا مدو 0ع2ع010 1 60001010862 

01 11 أتمنا عط 101 ,05120 معطا عط مذ 15 لحتل عطا ,لإلامععدممم 
16120721 2025151624 2 11121111311 

تسم 211101221621179 عزو لضة ذه أتك 5ع00 165502مظمك عط طأعنامطاا4 
5 قط عع اعط 1710179 15 161226221116 10012 عط ,عستا 10 عسل 

250[1مء ع قورع ممرع] مزاع ]عل 3 طاته لعتكنسة اتسنا عطا ,2001060 هآ 
[ .لاآعاء[مصرمء عكامءط إز عونا #تمطة 3662 لمة ,لعاعدىك ([عمع7اع5 5 ]1 .206ا 
متمارء» [ع16 [ غناط ,22162 3 550211 50 260104 ع ستطاناتية 0 0غ 0ع20ع غاص غ20 020 
.2150 1121161 ونط 02 عمق ععلها 10 غصةخ 1111 011ل( ]68 

[ ,ع0 0غ امعنمع لمم ع اتتقأمعوع2م12 1202175 20 2396 نامل ع5تاوع86 
0 ع35ع01 011لا 7/111 50 ,22(5[1 3515م بج عوعط [لماكمذ 10 بإممقط ء6 5101010 
© 0 ماعطا 

.05 ع اتاعع1ع0 عط 0ل( لمءة '(201اع القطد 1 بطو ناملا 5101010 


كنا0ز عأدأععرممة 11نبه 1 ,عاطدمةءطمتنا عستدرمءءط وز تعطلوء ا عطا عدناوءء 8 
عمد 10 كاعم عط عصتاتهم هآ دوع مام 1010م 


/[[ع511161 
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الرسالة الثالثة: 
تبت هذه الرسالة جانب القوة والمدخل المباشر. في البداية حاولت 
الرسالة تحديد المشكلة بشكل واضح وبتأثير جيد. بعد ذلك حددت البدائل الممكنة 
للعلاج والتي اعتبرها الكاتب ملائمة» ثم الخاتمة كتبت بلطف وكياسة. 
20م .51 توء12] 


7 ه11 1217016 8/0112 ,ع متأعمتةقه كتا0ئز 01 12008 0107) ناعء زطنات 
.58 311313973[ 02160 


.52011 0ع120 ققط نإكتقناتلة [ )125 كنا 102 102581160 011لا علتأعمكةء عط 1 


6 01 111185 غ771 500110 77 20101215 تاععقع أوع101 231لاع 021 ع2 1 
0قة 5عاتط8ا 01 5ع51220 


.6001م عطا 10 أمعع2ز20 قوع مذ بأكقعط '12[[9ع6م5ه 15 01828م5 لأعنات 
75 1211521217 11116611 780111 نا .عع 3متهقل عط لعكتادء كقط عع6ة :22003017 
,”320121 قناو 04 أعم للع عط اماعط 1“ 7111 0102 عطا غدطا 


1ط عآكة :18 ,االتقعتة77 عط 0غ متا 119:60 204 كقط (إأتدعا1ء غأء11ل20م عط كم 
.2 511120164 22016 2 115ةا ]1 عع12[مع1 9011 


2 أ5ع0ل720 1776 ,رع متأعمتدء 520151210617 2 520 10 ع[طقصنا عكد اهز 1]آ 
تل تاآعصة ,ععلهم عمقطعمتام للد عط 01 لصتااع؟ 


701 13[1اكنا عنا8'0 ضآ حدع[ط10م ختطا عستاعع رمه 8011 عأو1اعع2مم32 للقط5 1 
111271101 


511161177 


رسالة رفض التعديل أو الدعوى أو التسوية 215 5نا1ع؟1 2221 5د[ ل : 

إن الدعاوى التي يتم رفضها تمثل مواقف أو حالات أخرى من الأخبار 
السيئة أو الغير جيدة. لحسن الحظ إن أغلب الدعاوى هي شرعية» عليه فإن 
أغلب الشركات تحاول جهدها لعمل ما باستطاعتها تصحيح الأخطاء أو العطلات 
التي تسببها للآخرين. ولكن بعض الأحيان نجد أن الدعاوى لا تبنى على أسس 
جيدة أي ربما يتم بناءها على معلومات خاطئة. ففي مثل هذه الحالات فإن 
الشركة سيكون ردها بالرفض لمثل هذه الطلبات. 


206 





الباب الرابع ادوات الاتصال الكتابي 


إن البدء بالرفض عادة يخيب أمل القارئ» عليه يتطلب من الكاتب تقرير 
ما هو الأسلوب للتعامل مع مثل هذه الحالة. إن اتباع استراتيجية معينة في حالة 
الرفض للدعوى يتطلب إيجاد بعض الطرق للتغلب على ردة الفعل السالبة 
المتوقعة من القارئ للرسالة. الرفض عادة يجب أن يستند على أسباب شرعية. 
الحقائق عادة تكون عنصر مساعد ولكن القارئ يكون غير مدرك لها. ولكي 
تربح لاا بد من تقديم هذه الحقائق وجعل القارئ يعتقد بها. لذا فإن مثل هذه 
المواقف تتطلب من الكاتب اتباع المدخل الغير مباشر في الكتابة وهذا يتطلب 
من الكاقب أن: 

- يهيىئ: كل الحقائق المتعلقة بالحالة أو الموقف وهذه الحقائق. 

- ستكون عنصر مساعد في عملية الرفض بعد ذلك. 

- يتم اختبار الطرق التي يمكن من خلالها تقديم هذه الحقائق لكي تجعل 

القارئ يتقبلها. ولتحقيق ذلك لا بد من 

- وضع الكاتب موضع القارئ باعتبار أن عملية الإقناع تمثل عملية 


دهنبه. 


-. 


- تحديد معرفتك بالموقف بنفس معرفة القارئ. 


إن هدف الكاتب هنا في رسالة رفض التعديل أو التسوية هو وضع 
ومراجعة الحقائق التي تبرر القرار بالرفض أي عرض الأسباب الموجبة لقرار 
الرفض. عليه لا بد بالبدء بالموضوع. والمقصود هنا هو كون الكاتب يقوم 
الطرق المستخدمة في هذا المجال هو حقل الموضوع زقمتة مط سق 3 
”تدك 19 :إ1نال كنامتز 01 لقكتااع ]1 
ولكن يفضل أن تكون بالطريقة الآتية: 


ا 1 








الأتصآقات الآدازيق أسسى ونتقاهيم ومراسلانة 
ىم 10.3175 ععل:0 انامطج عع1اء1 19 /اأنال كنا" 
كما يفضل أن يكون الكاتب منطقي في البدء في عرض الحقائق حيث 
يفترض أن تكون مرتبطة بالموقف وغالبا ما يكون هنالك اتفاق على النقاط بين 
الطرفين (أي نقطة التقاء) مثلا: 


بجخ00 مز 1010 مععء12 ه10" - 5570 2 غ2ط6) 511268128 12 أعع1رم00 عتتة ناملا 
10115 100111 - 11176 0101113137 113 01 عققء ععلها 10نام0طة أتدنا 


بعد ذلك يمكن للكاتب أن يتحول باتجاه عرض أو طرح الأسباب. إن 
هدف الكاتب في هذا الجزء من الرسالة هو لإقناع القارئ بأن الرفض مبني 
على حقائق. 


أمثلة توضيحية: 
الرسالة الأولى: 

ابتدأت بأسلوب واضح وأكدت على نقاط التقارب أو الالتقاء. بالإضافة 
إلى ذلك فإن الرسالة وضعت في البداية عرض للحقائق» بدون اتهامات» أو 
غضبء أو استخدام كلمات سلبية. إلا أنها استخدمت الكلمات التي من خلالها 
ربطت الحقائق بالموضوع أو الحالة وهذه الحقائق حاولت أن تبعد القصور عن 
الشركة. الرفض هنا واضح حيث حاولت الرسالة أن تتناول الموضوع بمهارة 
وكما هو واضح في الرسالة الاتية: 


13> .715 عدء2]آ 
13511 غ00-0021آ غنا260 عع1اع1 3 :11239 عناولا :اعء زطلات 


7 ع502016 5515[16مم أوع5 ع1] أعءعم<ء 10 أغطع 21 2 عناقط ناملا /[69121زع2) 
01 ذعتءل( 01 اأنا5ء: عطا 15 أعنال10م أكهن) - 120 توعلا8 .1262335 )0221) - وآ 
لوووك 

3 © 201115015 أنالع تك 12051 عطا 2101لا 9/350 طعدءع عتنداع2 1تامدجر ع ثالا 
و5 86 أقطنة نملا 102 0ل 2/111 5اع0ل70م كناه أقطا لعستدممعاعل ععح 11/6 .عومم122 
.0 11ذبة لإأعطا 


2 ساس 


0# اااااا1ل1ااا_للللممل©١|)96ه‏ الل ممم 


عطا هدع لاالنااععدء علا ,عقدعام 10 5علرطن] كناه ألروب عيب مونوعم86 
.2020| 011 أعنا0رآ) كنا ألاع5 ناملا 103 علوطه1 لم0 - 120 01 زع امة؟ 
]0 5ل20عم ع192 ها لعاعع زطناد مععط مط اعم اول سمط ناوه أ زاد ننج طح] 
021 - 0] 01 عتنااوء) انيلا 15 الامقع! عاقط عبج وى اطع ألمي عجمعاما 
علا را 8 51لاك2016 01 [آه 10 ١١‏ 10 لإلتقعكء عتفط على ,عسمتمولععءط عط لم5 
عل ره ععل0طادرء؟ لعم51212 3 مين لهة ,لعمعء050 نونز طاعتطه دروك عملقاةء 
مل صق ع3 أله ,ؤعءممقاكطتناءعكاء عط 7ع20ن] .عوطة؟ 01 لمهنز بصعنى 4ه عزعوط 
تنه 01 08 0) ع8 مقط 0ل( ]ا أ5قع51088 10 15 أوعنالع1 كلامل( ع المععممك 
200 عط ها 5ع1262 لله ,6212108 01015 1017 عه5 هده 9011 وى .2125رط132 000001 
.15 01110001 101 0ع0111116110ع78 31 

00 ع1ع82 عاعنانا /لاع2 156 12 0م 1216:2351 ع5 2150 7111 01لا لا[طوطمعط 
01 356 1"361105 201012 - 16ا135م 112652 .5ع2ع5 500 كتاه نآ 115660 5ع1362 
ماعط د ع7 14 .1اع177 7[طق1تة تع قنة1 3120 صتاذ أقاوع2 تزإعطا 320 ,لد02116همعء 
.5 08 3[1ن ع21635 ,302اع16ء5 كتاملاآ 10 11151 010ل 


5111 


الرسالة الثانية: 

هي رسالة رفض لرسالة دعوى غير مبررة حول شراء نباتات قبل فترة 
زمنية طويلة وقد تلفت هذه النباتات. نلاحظ أن الرسالة بدأت من النقطة التي 
تضمنتها رسالة الدعوى. بعد ذلك تم كتابة التوضيحات ثم جاء الرفض بكلمات 
واضحة وإيجابية» ثم أخيرا الختام بإظهار السمعة الجيدة. 


بطع 5316 .111 كد10 


0111 ع7 ]2ط معناع.1 30 أكناع نام م01 12 108تتا255 لآ 11811 35 011لا 
5 عمد غ11 .كنا جرم أغطعنا00 ناملا كأضقام عطا غتامطج لاما 0 غأة/ا 
1 .53051210139 52165 01015 لو 0 حو 6 18316165 عمتمل هذ لعأوعمع 1ه 
111 01011801028 (صرعتء أععم كما ع8 لإاننا 15 

كنا0 لمعطا ملاع صقء زع8 102 7/60 ,ونا 16316 كأصقام عط تعاكة ,عدكتامء 01) 
لدعناىك عمة عمتاصةام لمعه 251و عط ,امسا نونز كل .00تأدع 21 [615003م 
.لقتاطء5ق 15 ع متاصهام 2010 .731 1326م 101 


.15 510111111161 1201 1126 ع8نتتنال 121157ععمق6 ,م ملمعلة ا ع6 15 50 


1 50131731 35211166ناع 172 ,22035 كنا0 01 1016© وز عتقء لهاذ/ا قنطا طعنامطا رع ناكا 
اله أقطا متملع ععلددم 10 عددن لأعنامدء مقطا عروجم وز طعتطا ,5نإهل 90 )1125 عط 
لاطالدعط عجء ا لع1762[ع0 كأضمةام 
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لأإطنةا لمقاكمعل0دنا [1آأنةا ناولا عكناد أعع] عا ,1017ل تدام<ء كلطا 01 اغالا رآ 
.25 15لا 12 به0112م ع0116ت3ناع 01017 ا 512110 11151 عتنر 

/[011101111مم0 قلطا 10 ناولا عأصقط1 .كنا 101 210 نا0لاز 101 'إ011جم 13115 3 15 ]1 
عطا طازنطا ناملا 0110م ©) لكقط 10011 0) علنامتاضقء القطة عنما .ستدامعء 0) 
أع6 مك 10 أطع 1 2 1320 ناملا عع 1لااء5 00مع 3110 كأامقام لإلالوعط 


512111, 


رسائل الطلب 1©1]615 001:0617: 
هي الرسائل المعدة لأغراض طلب البضائع أو السلع. إن هذا النوع من 
الرسائل في يومنا الحالي قليلة حيث أن أغلب الطلبات إما تتم شفهيا أو تتم في 
ظل أشكال طلب معيارية. بالرغم من ذلك يبقى طلب البضائع أو السلع تتم من 
خلال الرسائل. وحتى الطلبات الشفهية يتم اللجوء إلى تأكيدها برسائل مكتوبة. 
رسائل الطلب عادة تحمل أخبار جيدة للقارئ لأنها تعني القيام بأعمال 
وأرباح. لذلك يفترض استخدام المدخل المباشر وهو المدخل الملائم للأخبار 
الجيدة. عليه فإن الكلمات الرئيسية الأولى يفترض أن تتصف بالوضوح واللغة 
المحددة مثلا: 
) ...5812 ع5وع21 ...ءءء 226 ع5 عموء21) 
في رسائل الطلب يفترض إظهار الحقائق وترتيبها في تسلسل منطقي. 
إذن يجب البدء بالأرقام والوحدات المطلوبة ثم بعد ذلك نضع المواصفات. 
في الواقع ليس هنالك شكل واحد يفضل في صياغة رسالة الطلب ولكن 
أكثر الأشكال استخداما وشيوعا هو الترتيب الآتي: 
,1 .115 جدءع12 


17 211م12م /ا5 1013[ع6 0م1151 1165مم1ا5 ع01116 عط عن لمعة عموء[ط 
15 ع1712م 7 5ع612]م 56 0101لا 120107 ع8 ملزء010 د [ مأاطعاءآ 


1 إبيدة 1م73 0101 1121م ع1لط/ظا 1211521 ,5-15701آ .110 0321005 5 - 
4 


55 0000000 539.95 باأطعزعبلا 18 ,روعطءع10 


ال 771771111ب7ب-ب-.-ج-012121-1 [ ا ااا 
210 


1 
201 3067م 5020 لع13211 ععاوه ,1.5-19920-8 ,ول ومجوط 3 


52 5 ,0ط زعم 500 ,لرمط .201 وعطعمز 

865ل اكاكقت تمطط 11 181301 ,02-1136653 0لا وعرمط 7 - 
000 سد 5210 ,كاعقم 2 ,اأماة 1ط والح ,62 بجعا 
ممست [1018 ْ 
5400.90 


رن ,5ع:ةا 320 2055 128م5112 1115م ,20 10 22001021 ولط عمق عموءاط 
القطء [ بلعاءامعء0 لا1تد26 35 116205 ع5ع12 01 1165مم5 011 كث .127225 [3ناكن عغطا 
,01 1215 517 للق 011لا 5613712 1055 /321 201221321 


5111611, 


الاهتمام بالطلب أو الاعتراف بالطلب 24 212207516086126 "05063): 

الاهتمام بالطلب بشكل عام يمثل رسالة تخبر القارئ بأن الاتصال قد 
تحقق . فهو إذن رسالة ترسل من قبل المجهز أو البائع للزبائن أو العملاء الذين 
قاموا بطلب بضائع أو خدمات لإعلامهم بأن طلباتهم قد استلمت وسيتم اتخاد 
اللازم بشأنها بالسرعة الممكنة. إن أغلب رسائل الاهتمام أو الاعتراف بالطلب 
هي رسائل روتينية وغالبا ما تقوم بالإخبار عن موعد شحن البضاعة. إن 
الزبائن عادةٌ يصرفون وقت غير قليل في كتابة رسالة الطلب لذا فإنهم يتوقعون 
إجابات سريعة لكي يعرفوا ماذا تم بشأن طلباتهم. إن رسالة الرد أو الإجابة على 
الطلب تتضمن العديد من الأهداف: 

الأول: هو إخبار الزبون باستلام الطلب. 

الثاني: يمكن أن تحقق هذه الرسالة هدف السمعة الجيدة وذلك من خلال 
جعل الزبون يشعر بشعور جيد اتجاه البائع أو المجهز وذلك من خلال 
الاستمرار بالعمل وعقد الصفقات ولتحقيق ذلك يمكن اتباع الخطة الآتية في 
كتابة مثل هذا النوع من الرسائل: 


سيوع يس سج سس ار 
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[ - إخبار الزبون بان الطلب قد تم استلامه وهنالك اتجاه إيجابي في 
معالجة الطلب هدل: 
لعذ5ء©010 ع ماعط 15 وعآأطة) معقعه 415 ٠١‏ (10) 10 0:06 5 5137 عناملا 
غطعزعم طوعخ لعاتهتآ نزط إدلضنات لعممتاد عط أله 0مة 
أيضاً يمكن بدأ رسالة الاعتراف بتعايير تقدير واحترام مثل: 
...015061 11املآ 101 ناملا علمقط]" 
أخرى بالنسبة للزبون: 
:ع6 [110ك 
3- تضمين ما يقود إلى بناء سمعة جيدة وذلك من خلال إخبار الزبون 
عن خدمات الشركة أو منتجاتها الجديدة. 
4- تضمين الرسالة بأخبار تتعلق بالشحن وترتيبات محددة حول الخصم. 
أي محاولة إشعار الزبون بالاهتمام المباشر والسرعة في مواجهة الطلب. 
ذب محاولة تسشسجيع الزبون لإبرام عقود جديدة من خلال ختام الرسالة 
يكلمات صادقة ومخلصة مثل: 
,*لقةع2 0101ل( 522108 01 ع2191165م عط 10 10155350 10016 231876 - 
م عنام نادم لل 20ة عق عناملا طال7 5وعستكتاط 00 10 0ع35ع16م عد ع/11 - 
1107 غطأ م1 لاع7 9011 ع77رع5 
لعسمتصوعاء0 ععدع1787 .7210 .111 ,1ع010 0ل( عأ2اعع1مم3 لا[عسمتتاوعع علا - 
2 5تدع7آ 16 هآ [اع:78 ناملا عنكزّء5 10 
الغموض وإعادة الطلبات 010615 12261 21220 ١/2811‏ : 
ليس كل الطلبات يمكن قبولها بشكل إيجابي» حيث أن بعض الزبائن لا 
يقومون بتحديد كل المعلومات المطلوبة لإكمال عملية التحويل. عليه يتطلب من 
البائع أو المجهز القيام بالكتابة إليهم لتوضيح بعض الأمور. في بعض الأحيان 





يكون المجهز ليس لديه البضاعة في المخازن لذا عليه أن يبلغ الزبائن متى 
سيقوم بإرسال البضاعة لهم. هذا الموقف يقع تحت الأخبار الغير جيدة وعليه 
فإنهم يجب أن ينتظروا لحين تنفيذ هذه الإجراءات. 
إن مثل هذا الموقف أو المواقف تعتبر روتينية وقد يتم إنجازها على 
نماذج خاصة أو في بعض الأحيان وضع ملاحظة على نفس الطلب. ولكن في 
بعض الحالات ربما تقود إلى خيبة أمل بالنسبة للزبون. عليه يفضل هنا أن يقوم 
المجهز بكتابة رسالة إلى الزبون وبأسلوب غير مباشرة. وفي هذه الحالة يفضل 
القيام بمراجعة الحقائق المرتبطة بالحالة. فإذا كان الطلب غير واضح فهذا لا 
يشكل مشكلة بالنسبة للمجهز. أما في حالة إرجاع الطلب فهنا تعتبر المشكلة 
مشكلة المجهز. وفي كلا الحالتين فإن ذلك يمثل أخبارا غير جيدة. وعليه يجب 
الاهتمام بمثل هذا النوع من الرسائل وذلك باتباع الخطوات الاتية: 
- يفضل البدء بتقديم الأخبار الجيدة. فمثلا لو كانت رسالة الطلب تحتوي 
على طلب عدد كبير من المواد قبالإمكان البدء بتقديم الأخبار عن 
المواد المتوفرة والتي سيتم إرسالها. 
- أما إذا لم يتمكن المجهز من إرسال جزء من البضاعة فعليه القيام 
بقبول الطلب أولاً ثم بيان الصعوبات أو التوضيحات. 
مثال حول معالجة مسألة التأخير: 
231 .11 جدوء10آ1 
لق 78:6 غ134 50 .15 امقتلئطعء1 ,125-110 .110 01062 عنا8'0 101 011ل( علصقط 1 
01 ععتمط عتامل؟ عاععطء عكق16م بأقنة1ا نا0لاز 5تعطكة5 غطا لإ[ع5اعع2م 901 20ع5 
36 بع مع مع أعرم 010 عنا0ل؟ علاأععع2 عا معط/11 .لعدء لع5م1عمء عطا ده 1015مء 


.11111116012111 تناملا متطك 11اتا 


0 102833 1001 مه تالز طات ووعصتئسط 00 10 لعمدعام 5إ215:2 ععة علا 
01 ع لألاء5 01 لإألمنكرممم0 عطأ 


لا1ع211161 
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0000000 >)'ااا44ا4 000100011010 الاتصالات الإدارية: أسمس ومفاهيم ومراسلات 
مثال حول تأكيد رسالة الطلب ععغ))ء1 «ع00 ع سنس 1أده): 


عد سمه ع 1 و11 

بلنةلععادعلز عممطمعاعا لاط ناملا طاته لععدام ع3 00 عطا عمتمسللهمم0 
:115 /ا51121 10 78/011 130151 :178 ,15 :7102033 

عل )3 ,56 71 .710 ,.021) ,0017 [ع7200 ,وتعط5ة7 "16122مناث* (2197ع) 20 
ومع عط 0) 010328ع26 320 مأتطتامء015 206 15920 5وع1 رطعدعء 5700 01 ع16م 
0111 80105 هل أع5 010( 

بع ازاءع0 1266عع2مم2 ع7 0صة ,لعتتناوع؟ '017معع1118 ع35 5عستطعهم ع1 
.17615 10111 ]22 111 لتل اانا 


و5111111 


رسائل البيع 161115 52165: 

هنالك نوعين من رسائل البيع: الأولى هي رسائل البيع التي تعتمد على 
التشجيع أو الإغواء في عملية البيع؛ والثانية ترسل من دون هذه الحالة. 

عادة رسائل البيع ترسل من قبل البائع إلى الزبون» والتي يعبر فيها عن 
رغبته في تجهيز الزبون ببضائع محددة أو خدمات محددة. ورسائل البيع ربما 
تكون بناءً على طلب الزبون أي استجابة لطلب أو استفسار أو بدون طلب أو 
اسار مسيق: 


أهمية رسائل البيع 5ع4اء1 5215 01 0222م دم1: 

هقالك سمه كير هدا فن ,رسائل البيع ترسل كل سنة إلى المستهلكين. 
وعلى ذلك فليس كل هذه الرسائل تحظى باهتمام المستهلك. وعندما يقوم 
البائعون بإرسال هذه الرسائل فإنهم يعتبروها نوع من أنواع التسويق المباشر 
عن طريق البريد. في ظل العولمة والمنافسة ازدادت الحاجة لتطوير طرق 
مستنوعة للتسويق خلال الإعلام الواسع مثل التلفزيون والراديو والصحف 
والمجلات والإنتترنت. ومع ذلكء نلاحظ أن رسائل البيع ما زالت تحظى 
بالاهتمام المتزايد وذلك للأسباب التالية: 


17-د-د-----ب--بب2ب-ب12-2--01337 0 0ك 
214 


[[- أنها أقل كلفة من باقي طرق التسويق الأخرى. 
2- تعتبر أكثر دقة لكونها تصمم وترسل لجزء أو مجموعة صغيرة من 
المجتمع. 


إن أهم أغراض رسائل البيع هو التأثير في عملية البيع والدفع باتجاه 
متابعة الشكاوىء السؤال عن الدفع...الخ. 


التهيئة لإعداد رسالة البيع: 
قبل البدء بالتفكير بكتابة رسالة البيع؛ يفترض أن تكون لدى الكاتب معرفة 
جيدة في الجوانب الاتية: 


1 - تحليل المنتج 2[2515هك4 4ءه200: 
يفترض بالكاتب أن تكون لديه المعرفة والفهم في المنتج أو الخدمة 
وبالأخص بالجوانب التالية: 
- ما هي استخدامات المنتج. 
- كيف ينتج فيما يتعلق بالمواد الداخلة في عملية الإنتاج. 
- ماهي الخصائص المميزة للمنتج. 
- مميزات المنتج مقارنة بالمنتجات المماتلة. 
- السعر. 
- كيف يعمل. 
- الخدمات المقدمة من قبل الشركة. 
التعهد عند الشراء. 
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2- دراسة وتحليل القارئ المتوقع: 

يجب هنا تفسير أو تحديد من سيستلم الرسالة وجمع المعلومات عنه. 
وكلما استطاع الكاتب من جمع معلومات عن القارئ كلما مكنه من الوصول إلى 
اهتماماته» وفي هذه الحالة ستكون الرسالة قد حققت هدفها. المعلومات الآتية 
حول المستهلك المتوقع قد تكون مفيدة في هذا الإطار: 

1 - مستوى الدخل. 

2- مستوى التعليم. 

3- أين يسكن هل في المدينة أم الريف. 

4- هل هم زبائن جدد أم قدامى. 

5- الأعمار هل هم شباب أم كبار السن. 

6- حجم الأسرة. 

7- الجنس. 

8- شكل الاستهلاك. 


إن هذه المعلومات كلما تم التعرف عليها بشكل واسع كلما استطاع الكاتب 
أن يحدد خصائص القارئ المستهدف وبالتالي استطاع أن يوجه رسالة مؤثرة 
وفعالة. 


3- بعد تحديد المعارف حول المنتج أو الخدمة والمستهلك المحتمل يجب على 
الكاتب أن يقرر هنا كيف يمكن أن يربط خصائص المنتج أو الخدمة مع 
حاجات المستهلك: 

أو بعبارة أخرى كيف يمكن للقارئ أن يستفيد من خصائص البيع؛ كذلك 
يجب تحديد أي من الخصائص تعتبر الخاصية المركزية من وجهة نظر القارئ 

بهدف التأكيد عليها من قبل الكاتب. 
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إن الأفراد يقومون بشراء السلع والخدمات بسبب وجود دافع لقيامهم 
يعملية الشراء. هذه الدوافع تحفز الزبون للقيام بشراء السلعة أو الخدمة للحصول 
على منافع محددة من خلالها يتمكن من إشباع حاجاته ورغباته سواءً بشكل 


مباشر أو غير مباشر. 


هيكل رسائل البيع 1©)115 52165 01 :511111111 ©1112 : 

عادة إن مثل هذا النوع من الرسائل يتطلب اعتماد أو تبني المدخل الغير 
مباشر وهنالك أربع مراحل متعاقبة يجب اتباعها في إعداد مثل هذا النوع من 
الرسائل: 


أو لا محاولة جذب اتتباه القارئُ 21105ع41: 

وهنا يعني أن الفكرة التي تتبناها رسالة البيع يفترض أن تهدف إلى جلب 
انتباه القارئ» أي توجيه دعوة للقارئ أي جعل القارئ يشعر بأن الرسالة هي 
باتجاه اهتماماته وهذا يجب أن يكون في بداية الرسالة فإذا لم يجد القارئ ما 
يجذب انتباهه منذ البداية فإن الرسالة بالنسبة له ستكون غير ذا أهمية. 

ومن الأمثلة على البدء بالرسالة هي: 

[ - أسئلة مثيرة 


ؤرز وع2ط - لتقط 01 عمذا ع2 كلاه 260104 عمنطا أدء6 عط1 -1 
,56 6212201 نالا 


2- أسئلة فائدة 


0 ع التاتمة[م 01ل عكخ (عسترمة ذنطا أمنزع8 غتكذنا 10 ععلتا داهلز 170110 -2 
انا 235 156 15 غ3517011م2 320 'إا0 


3- تقديم عروض 
.0 01 ععترم عط .10 وع550 01 3315م 1180 -3 


لاص ابابا لل به ١1‏ 
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4- تقديم أو عرض شيء يحدث في الوقت الحاضر 
عانطننا ع متجمع1023 عكتتانا؟ عدأالدع؟ دع [اتصه"1 .10.000 أقطا ع:7201 1002 -4 
.أكة 1 علدع51 53111 
5- عرض حقائق 
21 006 151از 12 50.000 110 01 [دمع ع1 0عطع2ع1 111111 نا -5 


لا ع2112ع2 5/111 97010 320 0095 01 عع16م 0م105ع2ع عطا تدع 10 :110 -6 
.01 1:635 770121 وع35ت 1110177م 320 5اأعع55 لءط ناه 


7- تقديم بعض الاقتباسات 
210011 97013115 250111 539/5 22252322126 20211135 2 18624 011مع1 -7/ 

البداية الجيدة ليس فقط تسيطر على انتباه القارئ وتجعله باتجاه قراءة 
الرسالة وإنما أيضا تخلق سمعة جيدة لذلك لا بد من تجنب الآتي: 

1 - الاقتراحات السلبية. 

2- طرح سؤال جوابه واضح جدا. 

3- التأكيد على الكاتب بدلا من القارئ. 

4- تقديم جمل أو عبارات غير مناسبة. 


ثانيا- إثارة اهتمام (56ع121) القارئ بالمنتج أو الخدمة: 

هنا يفترض بالكاتب أن يقوم بتهيئة جميع المعلومات الضرورية لإثارة 
اهتمام القارئ». من خلال الإجابة على جميع الأسئلة» والتغلب على كل 
الاعتراضات. كذلك يجب تضمين بعض البيانات كالكتالوج أو أي منشورات 
تخص السلع أو الخدمة. 


:7 ووو 
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عالثا- إثارة رغبة (»:زو>7) لشراء السلعة أو الخدمة: 

وهنا يفترض بالكاتب أن يقوم بإقناع القارئ بأن السلعة فعلا تمتلك 
الصفات أو الخصائص المثيرة وذلك من خلال تقديم عدد من الحقائق التى تدعم 
ما تحوية عبار ات االزسالة؛ كالفحصن اللمخيري: 


رابعا- تشجيع القارئ للقيام بعملية الشراء 0 : 
لكي تحفز الفعل لدى القارئ لا بد من استخدام الطرق الاتية: 
1 - تقديم بعض الشروط المشجعة أو الهدايا أو الخصم...الخ. 
2- جعل عملية الطلب سهلة للقارئ وذلك من خلال إرفاق استمارة طلب 
مع رسالة البيع» أو جعل الاتصال الهاتفي على حساب الشركة. 
3- حث القارئ على اتخاذ إجراء سريع. 


مثال حول رسالة البيع 1166 5ء[52: 

10631 ) 10 

لمتعءم؟ 2 0 هلز 5علتامء «عناع1 قتطا طنز 0ء105عمء #عطعده؟؟ عه ع1 
التتامء015 1590 01 عهة525 2 كتاآم - دمتاعع11مء 5عطام1ء تعاساما كاه 01 'للع1/ل12م 
,016 51111 /310 01 01166 116 011 

نا لامة ع:5)0 عغطا 10 عصدمت '([مطذذ 011ئز ,رأهنامء015 نا0ئ8 متتقكء 10 
ع56 0غ عأكة 300 ...7011661 غ156 90101 115 5015 .01051 01 0معء عطا عرماء0 
161 7121615 /تاع2 عطا 

اق هذ 2010ل ع56 10 30اع ع5 8111 ع1 ...لإناط 10 001183002 20 15 عرعط1 
15 ,كاأتناة 014 28286 كتاه لإ 60 أمتء] أعع1 إاستقارعءء 111 :املا اناه ...عكهه6 
كدء 351031 320 

230 لإللء: ملآ .عمه برعت ع10 عمتطاعدرهة 15 عرعطا لم 1ل ناملا 
كط 0) ”وعن" عملزد5 أقطا عع)مفتكقتاع [25002عم ((20 عاتقط ناولا .ع105 0 118أ20 
.لإناط 10 لعووع2م ع6 غمه 8111 ناملا .211 غ2 دمتدعتاطه مم ععلمن تامئز كانام 0116 
617 01011 لتتامعة 1001 لمة 21028 70م أكنال 

لاد 0م1560 امععرعم 15 أعع نامل ,لإناط 0غ علاعع0 نول( كذ نعط تسعمرعء كا 
8 0] 101350 01م[ .ععءزمطء أوعط عطا أعع لذب ناملا ,لإلمدء عستصمء نز 
00 51016 116 12 ناملا 


5111611, 


ص ص سب يي بيو و ووو اا ااا ااا سس لاست 010 
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رسائل الدفع 15ع)اء1! )1"92[1121: 

إن كل مراسلات الأعمال تعود بطبيعتها إلى ما يترتب عليها من التزامات 
مالية ويفترض أن يتم التعامل معها بدقة واهتمام. إن جميع التفاصيل المتعلقة 
بعملية التعامل التجاري المتمثلة بالمبالغ» المواعيدء الشروطء رقم الطلب...الخ 
يجب أن يتم الرجوع إليها وفحصها باعتناء قبل كتابة رسالة الدفع أو رسالة 
الحوالة (1]3756دمء72): وحتى بعد كتابة مثل هذا النوع من الرسائل تبقى هنالك 


حاجة أو ضرورة لمراجعة هذه الأمور. 


1[ - الفاتورة د5ع127010: 

هي عبارة عن مستند يتم إرساله من قبل المجهز أو البائع إلى المشتري. 
يطلب فيه تسديد مبالغ مقابل بضائع أو خدمات تم تجهيزها في ضوء طلب من 
قبل المشتري. وتحتوي الفاتورة بالإضافة إلى المبلغ المطلوب من المشتري إلى 
البائع» بعض المعلومات أو البيانات المهمة المتعلقة بالشروط الخاصة بالبيع 
إضافة إلى التفاصيل الخاصة بعملية التمويل. وهذه التفاصيل يفترض قفحصها 
باعتناء مقابل البضائع المجهزة أو الخدمات المقدمة وذلك من أجل التأكد من دقة 
الأسعارء الكميات ثم كيفية حسابها. 

وعادة ما ترفق الفاتورة برسالة تحتوي على أي معلومات إضافية تكون 
مناسبة قد يحتاجها المشتري. ربما تتضمن عبارة تكشف عن الرغبة بأن 
الحوالة/ أو الصك يفضل استلامه خلال مدة زمنية محددة. 


2 - الفاتورة الشكلية/ الوهمية ع107010آ 2 تدره'1-ممرط: 
وهي فاتورة تشبه التسعيرة توضح للمشتري كيف سيتم صياغة الفاتورة 
إذا ما قرر شراء بضاعة. وهي تستخدم كوسيلة أو أداة تضمن للمشتري بأن 
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البائع لن يقوم بأي تغيير في صياغة الفاتورة. أو عندما تكون مطلوبة من قبل 
المشتري لغايات الاستيراد. 
3 - كشف الحساب: 
221011 ]0 5136116115 

من الشائع في مجالات التبادلات التجارية عدم توقع المشتري بالقيام بدفع 
الفاتورة بشكل مباشر أو تسويتها بشكل مباشر. على الغالب؛ العملاء الدائمين 
يمنحون اتتمان أي تسهيلات حسابية مفتوحة؛ والفواتير يتم تحويلها على 
حساباتهم الخاصة. الدفع إذن سيتم خلال فترة محددة وفي نهاية هذه الفترة يقوم 
البائع بإرسال الوضع المالي إلى المشتري يعرض فيه كل التبادلات المالية التي 
تمت خلال هذه الفترة المحددة بين الطرفين والرصيد الحسابي الذي تم إدخاله 
من الفترة السابقة» يتم إضافة الفواتير أو الديون في حين يتم تخفيض أو إنقاص 
حالات الدفع والائتمان. 
4- الحوالات - تسوية الحسابات كاأسدامءء4 05 امعد لماءة اععسمااتس ]1 : 
أ- الإشعار أو الإبلاغ بالدفع ادع 33م 3077122 : 

من الغالب أن يقوم المشتري بإرسال رسالة إشعار بالدفع. وهي رساله 
قصيرة ومباشرة تتضمن معلومات حول رقم فاتورة الدفع والمبلغ وطرق أو 
طريقة الدفع. وفي حالة التحويلات التجارية الأجنبية ربما يقوم المشتري بإضافة 
نقاط محددة أو تعليقات بخصوص هذه التحويلات. وربما يطلب من البائع 
إرسال رسالة اعتراف باستلام وصل الدفع. 
ب - الإشعار بالدفع دع سروه 01 غدع مسعع 0م91 ماعلل : 

هذه الرسالة ترسل من قبل البائع إلى المشتري يتم فيها الاعتراف باستلام 
وصل الدفع. وهي غالباً قصيرة ومباشرة ويفضل أن تتصف بالمصداقية. 


1 
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جه-- تأخير الدفع دع تر زة 1012360: 
- طلب وقت أكثر أو إضافي للدفع هم 10 عصنن) عم 10 أععداوء]1: 

هذه الرسالة تعد أو تكتب من قبل المشتري وترسل إلى البائع» يطلب فيها 
وقت إضافي لتسوية الحساب. في كتابة مثل هذا النوع من الرسائل يتطلب من 
الكاتب الأخذ بنظر الاعتبار النقاط الاتية: 

1[ - العنوان الشخصي للبائع أو المجهز. 

2- الإشارة إلى الحساب. 

3- الاعتذار بشكل واضح وموضوعي. 

4- توضيح الأسباب خلف عدم إمكانية الدفع أو التسديد في الوقت 

5-6 
5- عرض دفع يعض المبالغ على الحساب. 


- الإجابة على طلب التمديد «15كمع)ءء 101 عادعناوء 10 عوسترامء1: 
وفي هذ النوع من الرسائل يقوم البائع بكتابة رسالة إجابة على طلب 
المشتري حول منح وقت أكثر للدفع» وهنا إما أن تتم الموافقة» أو الرفض أو 
اقتراح حل وسطي. الرسالة التي تمفخ التمديد تكون غادة مختصرة ومباشرة: 
أما في حالة الرفض أو تقديم مقترحات وسطية» فيتم اتباع الأسلوب غير المباشر 
مع ضرورة إعطاء توضيحات كافية ومراعاة أن تكون الرسالة مؤدبة ومخلصة. 
- الإعلان عن الخطأ سواء في الدفع أو كشف الحسابات: 
023136215١ 5‏ أ 5وعمء عستارممء؟1 
عندما يجد المشتري أو البائع أخطاء في القوائم أو كشف الحساب» 


يفترض أن يقوم بإعلام الطرف الآخر بذلك بأدب وبشكل طبيعي وبتصرف 
هادئ. 


7 0 لباب بسر ش ص متشت 





الباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكتابي 
5- طرق الدفع )معددره 01 1005اء31: 

هناك مجموعة من طرق الدفع الشائعة التي يمكن أن يستخدمها المدين 
لتسوية الحساب مع الدائن وذلك بالاعتماد على الاتفاق الحاصل بين الاثنين: 


1 - الدفع نقدا و)0م لسصه عملم نطاوة©. 
2- أمر الدفع البريدي :00 [205)2: 

وههي عبارة عن حوالة بريدية يمكن شراءها من دائرة البريد وعادة يتم 
استخدام هذا النوع بالنسبة لدفع المبالغ الصغيرة وترسل مباشرة إلى البائع داخل 
نفس البلد. 
3 - حو اله مالية بريدية 010 110267: 

وهي تمثل صك بريدي يتم تجهيزه من قبل مكتب البريدء» يسمح فيه 
للمدين إرساله كمبلغ دفع إلى أي شخص سواء كان ذلك الشخص له حساب 
بريدي أم 2 
4- الدفع عند الاستلام (01 .0)) 7ع لاناء12 دده طفةن): 

وهنا المشتري يوافق على دفع أو تسديد مبالغ البضاعة إلى الشخص الذي 
يقوم يتطليم البضاعة له. 
5- الدفع من خلال البنك علصدط عط طاعنامتتط) امعد جره]1: 

وهنا الدفع يتم غالبا عن طريق البنوك وبشكل خاص في مجال التبادلات 
التجارية الأجنبية. وهنالك عدة طرق يتم استخدامها في الدفع عن طريق البنك: 
أ- الشيك عداوءط©: 

الشيك الصادر من البنك هو من الطرق المعتادة في مجال الدفع 
المستخدمة لتسوية التبادلات الائتمانية. ولغرض إمكانية استخدام هذا النوع من 
الطرق في التسديد لا بد للفرد أن يكون له حساب جاري أو حساب توفير. 
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الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 


ب - حوالة مصرفية «ءأددة1 علصهة8: 
وهذا النوع أو الطريقة في الدفع تتم من خلال نقل مبلغ من حساب إلى 
حساب ثاني سواءً في نفس البنك أو إلى بنك آخر وذلك بالنسبة للتجارة المحلية 


ج - سحب حوالة مصرفية ادك خلصد8: 
دفعه وإرساله إلى الدائن أو المدفوع له. وهذا يمكن استخدامه سواءً على مستوى 
التجارة المحلية والدولية. 


د - الحوالة الدائنة «ع1كمه-0 ؛تلع©: 
وهنا يقوم المشتري أو القائم بالدفع بإملاء استمارة مصرفية وتحويلها مع 
صك إلى البنك. ويقوم الأخير أي المصرف بإرسال هذه الاستمارة أو الوصل 
وتحويل مبلغ الصك إلى مصرف المدفوع له والذي عادة يكون حسابه دائن. 
ه- إشارة يوعد بها المشتري التزامه بالدفع إما عند الطلب أو موعد محدد 
في المستقبل 201 017دكتسرمعط. 





الباب الرابع: أدوات الاتصال الكتابي 
الفاتورة/ القائمة 12٠010‏ 


- | 00# السعشعلسلسشسشيسشس ص د السسسمسسيم ل سم ل 
الس لس ل ليه تمده 


1220 


0لا( ع6 1ممامآ 5 12511 
ل)أنزه 


0خ ج020 


ظ 
ظ 
ظ 
[ 
ظ 





152011 طكةن) 20 





مونووتد0 لمة ورمع - 018 يع 8 3 


اه كلمع لزقة أععجرمء 0 غطعت غطا ععلاءة غطا :10 دع تلرعوع1 عمهعام قلط1 
20 11 010 0111551025 01 


مسو ل ل تس 2177 


0ك الاتصالات الادارية. أسمس ومفاهيم ومرأسلات 


كشف الحساب ]1نام»ع©4 01 581611121 


وك - 


ع2 رماع ]1 


5 كر 
01 طع:513 31 


مه | |صم سما 


10000 12011 800 51 1 .11117 طع 3512 30 


5 567692 لتقطا3/1 2310م 11 496 .715 يه 0.5 ع 2 





الباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكتابي 


إشعار بالدفع )دء0:(دم 01 ع40+16 


2220 1ع1اع.1آ 


05م 
[200 ,20 تزعط20010) 


.111 تدء10 

...02160 3535آ .0[لآ1 م1201 980111 01 اأمعمرع [ماء5 1[آ 

0 101 0116عطء 01112 ع105عمع ع17آ 

١71 523605560 57115 186 1221212615 010‏ ع3 ع1 631 200 ع1 81337 
لله غ2 032128 20 71115 ع534 2521760 الع تتمع0251ك6 غ15 .0101 15طا لعاناعععمء 


.77 0111 171 لمن 01 لالأع 2ج 220 


51116611 


الاعتراف بالدفع )دمع رهم عسنعلء!7مصعاء ىم 
0ع ماع 1 


5 لثر 
15,01 111 مر 


.... .1ك/ل جوء12 


عوط كقط غ1 .515.000 +10 عتاوعطك تنا0ئ(ز عكأععع1 10 لعموعام عرعم 1/6 
توع1 ؟اع1ع1م2امه 20377 15 طاعتط8#ا بأظتامع26 701315 0] 0ع]01ع61 


© 77 77337 21187 12 28212 01 عستاطء5 10 1025250 10016 ءا 


5111661137, 





الباب الرابع. أدوات الاتصال الكتابي 
رسائل المطالبة بالديون 15ع))ء1 1012)ء2:0116): 

عندما لا يستطيع المشتري تسديد فاتورة الشراء في موعدها المحدد يلجأ 
البائع إلى محاولة استردادها. في الواقع هنالك عدد من الوسائل يمكن اعتمادها 
في هذا المجال كاس تخدام الهاتف أو القيام بزيارات شخصية ولكن وسيلة 
الرسائل هي الوسيلة الشائعة الاستخدام في هذا المجال. 

إن عملية المطالبة بالديون هي في الواقع تمثل سلسلة من الجهود التي 
يبذلها البائع والتي تتعلق ببعض القواعد التي يحكمها أسلوب التبادل التجاري في 
ما يتعلق بالمطالبة بالفواتير التي تعتبر مستحقة الدفع على المشتري. يفي هذا 
الجانب تتركز الجهود في ثلاثة مراحل (518865) يمكن توضيحها بالشكل الآتي: 


للع 102اعه2011) 

(/021 201156) 216آ 
1086 - م5128 
61 125011 


- ع51328 (23م لاتامطة) 1110016 
5 101511251176 





,55 ,512]6126115 - ع5]328 (/31م 1111) لامتكا سس اا 
9 111101 





ساسم ل بح ححببببببببب + جحي هباج 





الاتصالات الادارية؛ أسس ومفاهيم ومراسلات 
الخطوة الأولى تتمثل بالفاتورة التي يتم إرسالها في الوقت المحدد. وفي 
حالة عدم دفع تلك الفاتورة. يتم إرسال فاتورة ثانية أو حتى ثالثة وفي بعض 


الأحيان يتم استخدام بعض كلمات التذكير مثل: ع5دع1م .010( 72121120 :8 ((3843. 
.“11506 22176 011لا لالطو طاممط** 


والتي بدورها تعطي قوة إضافية لتجميع فواتير الدفع المستحقة. 

في حالة فشل رسالة التذكير أو مرحلة التذكير في جباية المبالغ المستحقة. 
الجهود ستكون أكثر شدة أو قوة وعلى وجه التحديد ستكون هنالك رسالة موجهة 
تحث المشتري على الدفع. وفي حالة فشل هذه الرسالة يتم إرسال رسالة ثانية. 
في الواقع إن عدد الرسائل المرسلة يعتمد على سياسة الشركة في جباية ديونها. 
في حالة فشل الرسائل في الحصول على المبالغ المستحقة. الرسالة الأخيرة 
يجب أن تنهي جهود البريد وذلك من خلال اللجوء إلى الجهات القانونية 
كالمحاكم. 


هيكل الرسائل للمراحل الثلاثة: 

1 - المرحلة الأو توم/ طلب التذكير 12200651 /2ع70ندرء؟1 1”1-514: 
- البدء بشكل مباشر من خلال التذكير باستحقاق الفاتورة أو الحساب. 
- تضمين الرسالة بكلمات تظهر تعامل الزبون الجيد مع الشركة. 
- غلق الرسالة بكلمات صداقة. 

مثال توضيحي: 


م 1 ا 
0لا 012 07650106 220211 ع02 201 1101.500 عط 01 أمعم:258م عنملا 


عكة ع8 ,8111 5000 كناملا 01 7م71 ه10 .15 0عطاعمع1 )9/2 ]20 كقط أمتامعء3 
نالع 15ا0ئ( 05 5620118 5 721نا0ع26 5نا0ئز توعاء 10 )م1873 17/111 ناولز العلل 1دمء 
للع20055 تناع 2 ع0أوه1ع2ء ع2 18 ,م6270 1ع امك ناولا 101 ./21828 ألاع 11 


.6م16107ع 
8 0] 101383501 10016 ع3 220 ,ؤ5ع12وتاط ]25م كناملا عأدأعع7ممدع187ا 


97011 10 
51116117. 
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ل””»' لك10-6ل55252-2 0 الباب الرابع: أدوات الاتصال الكتابي 


7- المرحلة الثانية/ الإقناع 5رعااء1 موتأكهددعم ععهاد - 3110016: 
- البدء بعبارة أو سؤال يتم من خلاله جلب انتباه المشتريء وإقناعه 
بضرورة الدفع. 
- طلب الدفع بشكل واضح. 
- إن أول رسالة إقناع يفترض أن تكون ذات ملامح ولهجة ومؤدبة. 


مثال توضيحي: 
...8/1 تقع10 


أنماء: هذ ععمع3مءمه 01 كتمع( 162 .مقط أزعهمط ,8000 2 15 ع1]آ 
.1115 له ماعء[ء 


,210111 5 ,203123861 04عاءم6022 لهة رعاطقتاء؟ ,عمكاءهمة 11310 
...... 015201125 1513119 


1 80131 0 90013 260111 0ع ؟أعع22 17 011م12 عط 01 غكقم 15 5ل1 

,1 01 210110 عط 10 عتتقط 50013 حمة بأتممع2 أمع لاءععء سه 15 .5 11/ةا 011عك 101 

0 702010156 011ل( سعط )2ط ... ...77010 8101015 01 1032 3 356 011[ ]12 51018:5 ]1 
./3/27 غطع118 0323 8011 ,2337 

201001 7010115 1 20266120 356 18:6 ب010ع76 5000 0115( 01 716177 0[ 

00م 01115[ أ0 قم 2 ,ا[متماتعن) .متامعع امعتناومتاعل عط مخصا لعمم1اد مقط 

165 78011 04 50 .2135 أغطع هدم قنطا 04 عقدء ععلها 0 غم56 للاى 


نم7 1339 1250166 02 عنللء:017 035:5 70 2016 ,800 (1[ 102 عناوعطء 3 5ن 5620 
11خ 90011 غ534 15 لاع 70معع7 00م0ع 


5111611. 


المرحلة الثالثة/ المرحلة النهائية ععها5 9©معع<17 /:هدوع8 - 1.256آ: 
- البدء بعبارات توضح ماذا تنوي عمله/ التهديد. 
- توضيح تأثيرات مثل هذا الإجراء على المشتري. 
- منح المشتري فرصة أخيرة. 
- غلق الرسالة بالإشارة إلى الاتهام أو الإحالة إلى المحكمة. 


سلب 200 
ّّ 6 ول 11 1 [ هاا ها 





الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 
مثال توضيحي: 


و2 د 1 177 
0211111 101 كأ5عنان720 11٠7©‏ 10105/ا1م 0101 10 125270110 10 ع1[ نة1 ننه 


ععلما 0) أناط عع1[مطلء 0 115 2765ع1 ,عنال07/17 10021115 5 تاعمج 2.000 12 عجل عن 
101 ,عله 0غ )720 لعم29 ل20ط علا وروناع2 دنه 15 كلط1' .موزاعء1[[م» عن 071ا0 10 011 


-0ا0[ 105 لاأكة1نا عتأكقم ,كنا 01 طامط 105 أموعكقء [مرن وزئز 
5ناام 2.000 (1[ عطا 23م 10 لعع102 ع 01110:ة؟ 010ل 1316 21162115 11 (١010‏ 1201 
8 عط 17/0110 1082اع2 لدمع1 ,0ذلى .5عع1 5*لإع20010 لة ,كاوم أكزامع 
360101 عللها ع[م0عم 11110112121102 01 صلا عط 5ععنل1:0م 11 101 ,ناملا 0 
.ل 10152 لإ[أمعصةموعم ع5 101110 112002امع1 للع كنامئز ,لامع ناوععمومء 
لاد ع1 .102اع2 أتتامع 01 كاععلاء 620 عوعطا 27010 722110 115 01 زأ80 
15 01 ع026 عط 1م211 75 56769 101 261101 011 0[10108ط نإط 1تدم كتاه ول 
عتا0عطء 017 12211 1211516 8011 ,5611 خنا0'ز ماعط 10 320 ب1تقم تتاملز 00 10 رازه[ 
0 هنا كله 15 .0216 غهطا عرماعط عمم لع تمع لعووع:200 - اعد 0ع105عص عط مذ 
0111© 01 605351255128 320 2051© عط 21010 لتقت 0011[ 021 101 ,011( 
اذك عف ءات 
رسائل الاثتمان 1.1115 01:6011) : 
إن الائتمان في التبادلات بين منظمات الأعمال يعتبر من الأمور الشائعة 
في هذه الأيام ويزداد بشكل ملحوظ في الاقتصاديات المتدهورة والمواسم غير 
الجيدة. ويعرف الاثتتمان بأنه وعد بدفع مستقبلي مقابل استلام بضائع أو خدمات 
علاة قرص أ المشتري يفضل لسبب أو لآخر عدم الدفع مباشرةً مقابل 
تجهيز بضائع أو خدمات. لذلك نرى أن المشتري يقوم بكتاية رسالة إلى البائع 
يطلب بها السماح له بدفع المبالغ مقابل السلع أو الخدمات في تاريخ قادم وعادة 
فى ضوء ما يسمى بيكشف الحساب الشهري أو الفصلي. وغالبا ما يطلق على 
هذه الحالة بطلب الائتمان أي تسهيلات حسابية مفتوحة" ]2نامعع22 مءعم0)“ 
“101115 أي طلب تجهيز بضاعة على الحساب. 








الباب الرابع. أدوات الاتصال الكتابي 
أ- تقييم مخاطر الانتمان: 
إن عملية التبادل التجاري باستخدام أسلوب الائتمان غالبا ما تترتب عليها 
مخاطر عدم الدفع أو التسديد. لذلك نرى أن البائع بحاجة إلى القيام بدراسة جيدة 
لعملية طلب الائتمان من قبل المشتري قبل منحه للائتمان لكي يحقق ما يسمى 
بتقليل المخاطر المحتملة. إن البائع أو المانح للائتمان يتمكن من تقييم مثل هذه 
المخاطر بالاعتماد على مجموعة من المعايير والتي يجب أن يتمتع بها المشتري 


وكما يلي: 
ع و فين البلا لقازمة© -1 
2- الطاقة وتشمل (الإدارة؛ الإنتاج» القابلية على الدفع) 0222115 -2 
3- السمعة 00م -3 


4- العلاقات التجارية على المدى البعيد 
10 120115 16112 - 1028 -4 
- التوصيات 2-5 


ب- تقديم طلب الائتمان انلعتك :10 عومكادة: 

إن رسالة طلب تسهيلات الاتتمان يخطط لها على النحو الآتي: 

1[ - المقطع الأول من الرسالة يفضل الدخول به مباشرة إلى الموضوع 
وتحديد أي من أشكال الائتمان مطلوبة» وكيف ومتى سيتم التسديد. 

2- إعطاء توضيحات فيما يتعلق بأسباب وأهداف طلب الاثئتمان. 

3- ذكر التعاملات السابقة مع البائع والسمعة التي يتمتع بها المشتري 
بهدف إقناع البائع بعدم حدوث إخفاق في التسديد. 

4- محاول تقديم أي معلومات إضافية تساعد في هذا الجانب مثل إعطاء 
أشخاص لا يمكن الاستفسار من خلالهم عن المشتري. 
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مثال توضيحي: 
2001 ,10 لإتقنططء"آ 


120 .111 تدع(] 

تتان أع2776 0 كنا 101 2055116 201 15 ]1 ]62 ناملا 11101111 10 50113 3121 آ 
,2.500 (آ[ 101 21 20ع]5]2 10211357 0111لا تدع1ء 320 200115ع زأطه 

131 '9آ102 ناولا غقاط ,1151181 35 كأقطاع]5]2 عط /إ2م 0غ 12162060 520 ع3 
00 13501156 0105 316 0ع1؟تتاء©0 طع1ط17 11 عط 02 0115م16 27617م2685 0دع] 
أن غ504 عنتقط عا طعتط؟ 102 روء1055 76ز5و62035 210560 ع5 قلطأ لإكقنامول 1023 
[آنا 35 2101111560 1225776 601112211 12511121316 0111) .11[نا1 112 6252120م012© ترععط 
0 2 101 8011 كأكة 177 1133 .وعاع17 اتاع1 ]12 116 51011112 6252161012م0111© 
ع 01 2924م عكلدم 10 م21 عط 0غ عممط ع1 .انلعل 01 225102ع1ء 21020115 
©1265 غ162 غ010 أمامم '5019قط ملعع0 م117 .1ترمخ 1ه ع8511001 عط ل(6 تناد لان 
61 220 11206151220 57111 011لا 320 ,010231)مع5 ع3 05]22665تتاعتك 
016511 0111 


لآأع 511161 


ج- الإجابة أو الرد على طلب الائتمان 5ادعتانوء" )نالع 10 عوستوامءع1: 
1 - منح أو تمديد الانتمان: 
في مثل هذه الحالة إذا اقترض البائع بأنه ليس هنالك ضرورة في طلب 
هذه الحالة يقوم البائع بمنح أو تمديد الاثتمان مباشرة. البائع هنا يقوم بالتعبير 
عن أمله في إقامة علاقات جيدة في المستقبل واستلام طلب شراء في القريب 
العاجل. وعليه فإن رسالة منح الاتتمان ستأخذ الأسلوب الآتي: 
- إخبار الزبون الطالب للائتمان بأنه قد تمت الموافقة على منح الائتمان. 
- عبارات تؤكد الموافقة على كيفية تسوية الحسابات فيما إذا كانت شهريا 
أو تاريخ محدد. 
- غلق الرسالة بعبارات كأمل في قيام علاقة عمل جيدة أو استقبال طلب 
الشبراع كرييا. 
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الباب الرابع. أدوات الاتصال الكتابي 
مثال توضيحي: 
[200 ,20 بمقدصء"] 5 

1 0 0 00 7 


م باتاتطقها كتاملا عمالتدعع؟ لإمقنصطء1 10 عط 01 ععنع1 .15 نوز علسموطلل 
161111 3111317[ 1نا0 (73 

مز لعطتعوع0 ناملا ألعلاء 121010112216 أقطا أنامطة كدعط 0 تتترهد عرع علا 
عمج لتنة ,110221أمع©6 15 511112101 121 أتماورعء لتنا © 2010156 01 .1ع12]1 0111 
101 لم251 61625102 عط ناملا اتوعع 60 عمتل1نى 


5111611 


2- طلب توصيات 10217005 ع سنادءدموء12: 
ربما يعتقد البائع بأن الحصول على معلومات إضافية من قبل بعض 
معارف أو المتعاملين مع المشتري حول الحكم على سمعة المشتري وطاقته. 
وفيما إذا كان بإمكانه الدفع بالوقت المحدد. ويحدث هذا بشكل خاص عندما 
يكون المشتري يتعامل مع البائع للمرة الأولى. ففي هذه الحالة يقوم البائع 
بالطلب من المشتري بتقديم أسماء تجارية كالشركات التي معها يتعامل المشتري 
أو البنك الذي يتعامل معه المشتريء هذا النوع من الرسائل الذي يتطلب 
توصياتء, يخطط له بالشكل الآتي: 
- طلب معلومات عامة عن وضع المشتري. 
- طلب رأي أو فكرة حول إمكانية منح الائتمان خلال فترة زمنية محددة. 
- إعطاء ضمانات بأن هذه المعلومات سوف يتم التعامل معها بسرية 
تامة. 
- التعبير عن الرغبة في استمرار مثل هذه العلاقات في حالة حصول أي 
مناسبة من هذا النوع. 
- يفضل أن يرفق مع الرسالة ظرف مغلق وعليه طابع بريدي. 
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الاتصالات الإداريق أسس ومفاهيم ومراسلات 


إن هذا النوع من الرسائل يفترض أن يكتب بأسلوب مؤدب ويعكس 
التصرف الجيد وذلك لأن الكاتب هنا يسأل القارئ كي يسدي له خدمة. 
3 - رفض الاثتمان 7014© ع 2أكدااء]1: 

إن كتابة رسالة رفض منح الائتمان تعني أن الكاتب يحاول إيصال أخبار 
غير جيدة إلى المشتري. فهنا يجب على البائع التركيز على السمعة الجيدة 
للمشتريء وأن يعمل على إقناعه بأن التعامل يجب أن يتم على أساس الدفع 
النقدي. 


وفي هذا النوع من الرسائل يفضل استخدام المدخل غير المباشر. أي 
القيام بإعلام المشتري برفض الطلب في المرحلة الأخيرة من الرسالة. إضافة 
إلى أن الرسالة يجب أن تتضمن السبب أو الأسباب التي أدت إلى رفض طلب 
الاتتمان وبشكل واضح ومحدد. 

إن كتابة رسالة الرفض تعتبر من الوظائف الصعبة إذ لا بد للكاتب في 
هذه الحالة أن يضع في ذهنه كيف يبقي السمعة الجيدة مع الزبون. وعليه فيجب 
التخطيط لهذا النوع من الرسائل باعتناء واستخدام التكتيك الجيد وذلك لأن 
الأفضاق السبلا برقئة بالأعور التشحصية بال السبعةء الأحلى: النقاية أن 
الأمانة» وأخيرا ارتباطه بالقيم الجيدة في المجتمع.عندما يرفض طلب الائتمان 
معنى ذلك أن البائع يحاول إقناع المشتري أن يصبح من مجموعة العملاء الذين 
يصنفون تحت الشراء النقدي وذلك بالتأكيد على إيجابيات الفوائد الناتجة عن 
الشراء بالنقد وليس على الحساب. 

إن كتابة هذا النوع من الرسائل يجب أن يتبع فيه نفس الخطوات التي تم 
اتباعها في رسائل الإقناع أي نقل الأخبار غير الجيدة إلى القارئ وعلى النحو 
الأتى: 


- البدء بطرح أفكار محايدة أو عبارات تقود إلى مثل هذا القرار والتي 
في ضوءها يمكن للقارئ أن يقبل بالقرار. 

- عرض الأسباب لقرار الرفض وتوضيح لماذا تم رفض الائتمان. 

- طرح قرار الرفض بشكل مختصر وبدون استخدام كلمات أو لغة 


ربا 


محرجة. 
- إذا كان بالإمكان تقديم بدائل أو عروض مثل الدفع نقدا أو الشراء يتم 


وفق الدقفع عند الاستلام (00[1). 
- ختام الرسالة يكلمات تعكس إبقاء العلاقة جيدة في المستقبل. 


مثال توصيحي حول طلب التوصيات ععدءء121 مم - ع1 1: 


01 ,25 بمتقتططء 1 
ممع ل تمه 


.147 موء12 


ممع 5176 مغ 35 عاك 2376 تقتصنحث .لآ ,دتعطامرظ 32020 21322ت 
عناملا كنا 83006 'إع152' .63515 '(1لط120 02 كتطتامععة كتعطا علتاء5 10 130111065 
,6116 3 35 03116 

2015 ع1 أنا0ط2 05 متتمكطذ 7701110 ا0ئز ك1 لمكتدعمع ع6 ل1تامطاد علا 
مآ .ممم 15ما2620 كتعطا علاء5 تزعطا «تعطاعط. 220 ,عمتلهماد لمدعزعمء2 
كنا 309126 لصة ,عا[طقتاءء عط مأ (إاععلتا عته نإعطا 523 7011 7010110 ,200101028 
.000 3 10 منا 04 اعم اناء5 لم0 كأسفسة:8 عستاد؟ اتلععء كاعطا 11 

5 ماع نامرع أاءد 3 :لزامء؟ تزاعدء سه 102 لتتتدععع ع6 11س ع ثلا 
6 غ15 0اتامطد عع1مع5 1131كاة 2 011[ علمع 16 30اع عط ا1أبء177 .لعدماعمء 


عع ع6 111 لا[ممتناذ 011ثزا 10 'زهة عط تاملا عكتاوكة هق 1106 .3515 
.0110622 أعتتاد علطا 10 
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الاتصالات الإدارية. أسمس ومفاهيم ومراسلات 


إجابة على رسالة التوصية: 
001110 





2001 ,27 لاتقناراءآ 

ع 1028103 

للعكاكة 01لا طاعتطنةة هة 20 لإكقتااطعء1 01 12011111 80101( 10 عمالإامع؟ دم [آ 
...]ا ,و1ع 8106 320 531323 الامطاج 

0نامع غأ162[عع:6 مة كقط 2320 1220175 - 711 أناط 5122211 15 11112 غ1" 
.6255 10 11232 12016 101 ,100320 زر 

لعلا5 0171 101 156232 181112 51151255 00128 201 عتكقط 1765ع25نا0ن ع/1آ 
10م 5إ2119 25 220 ,255ع(8 101 12111165 انلع لمعطا معتاع عتقط ء11 .ددع( 
.01016235 2119 غأنا0ط)171 02165 011 02 استامعع2 كاعطا 

01 5655© 12 اعع5 312165 26 135 '3113متطامء عط 0ع:21101 820 اأتلعق ع1 
11111 200 مممخصة كتطا عم20 1 .ع1 80011 12 2262110260 80011 5.000 5 عطا 
0121م 35 غ1 غدهع] 77111 8011 أقطا 0تهقاذجء1120 320 ,انام اعط 


أت عفناك 
مثال توضيحي حول رفض الانتمان [دكداقء1 4نل»ع"" : 
1ع 2) 
1 ,5 طع 113 
حو عي 11 118 


ع3 ١7176‏ .501 101 أوع72011 320 01061 80111 1216عع21م3 97اعمع2زو عا 
13/33 أوع5 126 12 5011 56157128 01 011112117م022 عطا 10 لتاكتوعمع 211733:5 
6 

5 ]1 ,152612 0128قف .15ا 10 512835 /[21210 126223 17111 597011 1128تكرع 5 
17 115]0111615© 01261 211 01 320 011ل( 01 ق5أوع12]65 أوع5 عطا 101 آتاه ع 1001 
5 2101112]5 1216165]5 أ5ع5 75 115]011361© 0111 101 ]0111 100128 01 عاقها عطا عتكزع5 
56211 10 2051101 2 18 35 50 ع1م0عم ع5عط) 00197 101 أتلعىك 0معاىء 10 
ع6 227 ع7 111011212110123 116 01 7117 12 220 ,ع25© 90115 12 .11 11010 
17111 011ل8 عدننا ونط غ2 1524 [اعع1 تز[عرععمزد ع17آ .15 عاتدع 98011 وعع2ء1ع1 عط 1010آ 
.طأك 101 35أتإتاط /(5 أوع12161 أوء5 015:13 80135 مآ عمتاعة ع6 

35 ع7 ,0ع5ع010 8011 0005ع ع1 أعع 10 71ع28© م25 9011 أقطا م0110 تآ 
017 105 .20116 58011 1718 3 ]2 اتلاعمتامتطد 102 '20(9ع1 صصعطا عسمتتقط 
07" 5262011285 1015 2©10580ع 15 2ه10ع/اقء 0ع535ع2001 - 1[اء5 2 رعممع1مء 60217 
15 0101 0115ل( 20011321 ع1 ناولا 0 1221612120156 تناملا متطد 1[[زبجدع1787 .عناوعطء 
ع1 
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الباب الرابع: أدوات الاتصال الكنابي 
الفصل التاني 
المدكرات 


31 11101:21230111111 )13111105( 


المقصود بها للتذكير أو لشيء يجب أن يتذكره الإنسان أي مساعدة 
للتذكر. عليه فهي عبارة عن سجل مكتوبء كما أنها تمثل طريقة أو وسيلة 
لسناسقة في الاتصال داخل المنظمة. 

إنن المذكرة هي رسالة مكتوبة يتم تبادلها بين العاملين ضمن علاقات 
العمل اليومية الداخلية في المنظمة. عادة الرسائل تعتمد أو تستخدم للاتصالات 
الخارجية في حين المذكرة تعتمد في الاتصالات الداخلية. 


استخدامات المذدكرة: 

تاقد الآدىتلمات عادة ووكتكل .كدر على الرساتل المكترية., المتكرلة: 
والأكثر من ذلك فإن رجال الأعمال يعتمدون على كتابة المذكرات أكثر من 
الرسائلء بالنسبة للمنظمات الكبيرة تحتاج أو تتطلب الكثير من الاتصالات وكلما 
كبرت أو نمت المنظمة أصبحت مشاكلها أكثر أهمية» عليه فإن المذكرات يمكن 
أن تساعد في جعل الوحدات أو التشكيلات الإدارية المختلفة في المنظمة مرتبطة 
بعضها بالبعض الآخر. 

تتدفق المذكرات في جميع الاتجاهات في المنظمة. فنرى تدفقا عموديا أي 
من أعلى إلى أسفل أي من الرؤساء إلى المرؤوسين وكذلك أفقيا بين الوحدات 


في المستوى الإداري الواحد. 
وتستخدم المذكرات للأغراض التالية: 
- إيصال المعلومات 010 011110111211185 ) - 


ترجمة السياسات والقرار ات وصوتونعع0 لصة 5ع011م ع178أع7عءم7عام1 - 


> الإقناع بالتعليمات 5 نانا25] 00211218 - 


سس سحي م23 


- تُقديم التصائح 2071 2201101118 - 
ب إل قوست 0 م2 - 
- الورإشاة / تون 011) - 
- لغايات الدافعية 711010 - 
ب كدو وب 8 - 
- تقديم الاستشارات 0 ) - 


عليه نرى بأن المذكرات تمثل وسائل اتصال رئيسية يتم من خلالها 


إيجابيات المدكرات: 
كما ذكرنا فإن المذكرات يمكن اعتبارها بديل للرسائل الداخلية. ولها 
العديد من الإيجابيات: 
1[ - المذكرات يمكن أن تستخدم كسجل دائم للرجوع إليه في المستقبل. 
2- المذكرات تمثل أو تعتبر برهان أو شاهد لشيء أو حدث معين. 
3- المذكرات هي أقل كلفة واختصار في الزمن في مجال إرسال 
معلومات لعدد كبير من الأفراد أو لمكانات متعددة. 


شكل الذكارة: 
إن أغلب المنظمات الكبيرة يكون لديها نموذج مطبوع للمذكرة. في بعض 
الأحيان نجد أن كلمة مذكرة 706110121310101 تكون مطبوعة في الأعلى 
وبحروف كبيرة. يعض الشركات تفضل عنوان أخر مثل عع6,045:ه1آ) 
(ع 011520110211 © و 110 01110 أو 1110 1111610111666 . 
بعد هذا العنوان الرئيسي نأي أربعة عناوين متعاقبة هي 210» 15010؛ 
ع1026» أءءزطناك وهذه يتم طبعها على الجانب الأيسر وكمأ هو موضح أدناه: 
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لك الباب الرابع. ادوات الاتصال الكتابي 


زززا زان[ ززة ]كا 


5ع ومع [إلل :10 
أة 2130 :معط 

00 ,3 اإتقبصطءظ :12316 
م 113111118 ناعع زطناك 


إززبب نولا .عونا لع05م20م غطا 01 تاتقعع20م اكمتل ه عمتدماعق دمة 1 
بزم 5-7 ورمع 'إاتدل ,5-8 طاععهل8ة ومسل معلالع عط [لثر موسق عط أقطاءعم؟ 
0 17 1216 نا0لا 2011111161115 /[311 320 0216061211013 1نا0لا عنلقط عجر أء| 


المذكرة والرسالة: 
كما ذكرنا فإن المذكرة هي الشيء الموازي الداخلي للرسالة. أي أنها 
موازية للاستخدام الداخلي للرسالة. أما المبادئ الأساسية في كتابة المذكرات 
فهي كثيرة التشابه مع كتابة الرسائل وذلك لأن المواقف هي متشابهة» فبعض 
المذكرات تكتب للاستفسار عن معلوماتء والبعض الآخر يتعلق بتحويل أخبار 
جيدة. قفي هذه الحالة سيكون المدخل المياشر هو الملائم أو المفضل أما إذا 
كقست المذكرة تتعلق بنقل أو تحويل أخبار غير جيدة فهنا سيكون المدخل غير 
المباشر هو الأفضلء ومع ذلك فهنالك بعض الاختلافات بين المذكرات والرسائل 
دلي : 
1[- غالباً ما يستخدم الأسلوب المباشر في كتابة المذكرات لأنها غالبا ما 
تهتم في تبادل المعلومات بين الأفراد الذين يكون لديهم اهتمام بمثل 
هذه المعلومات لأغراض العمل. فهنا سوف لا تكون حاجة لإدخال 
توضيحات أو تبريرات أو تهيئة. 
2- في كتابة المذكرات ليس هنالك ضرورة أو حاجة أن يقلق الكاتب من 
حيث استخدام الكلمات وتأثيراتها. 
3- في المذكرات ليس هنالك حاجة للاهتمام بتقديم التحية أو الاعتذارات 
أو التوقيع لأنها داخلية. 
4- المذكرات يفترض أن تكون عادة قصيرة وتتعامل مع موضوع وأحد. 


ميس 011111 





الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 
الفصل البثالتث 
تقارير العمل 

1] 11511155 05 


إن كتابة التقارير هي أحد الأمور المهمة والأساسية في منظمات الأعمال 
سواء الصغيرة منها أو الكبيرة. مثل تقارير الإنتاج والمبيعات والمالية والأفراد. 
حيث تقدم التقارير معلومات ومقترحات واستشارات ضرورية في مجال اتخاذ 
القرارات المتعلقة بالعمليات والنمو والتطوير. 

ويعرف التقرير بأنه عبارة عن توصيل هادف لمعلومات حقيقية تخدم 
أغراض العمل أو المنظمة. وبعبارة أخرى يمثل التقرير إدارة اتصال يتم من 
خلالها نقل أو تحويل معلومات أو استشارات من قبل شخص قام بتجميع 
ودراسة الحقائق إلى شخص آخر بحاجة إلى التقرير لأغراض محددة. 

إذن التقارير وظيقتها النهائية هي لتقديم أسس لعملية اتخاذ القرار وتفعيل 
القرار. وعليه فإن التقارير يجب أن تعتمد على الدقة في وضع المعلومات 
والتقارير ويجب أن يخطط لها بشكل جيد إضافة إلى التهيئة والتنظيم. 

وتزداد الحاجة لتقارير العمل يوما بعد يوع. وذلك يسيب ضكافة حجم 
منظمات الأعمال مقارنة بما كانت عليه في السابقء حيث تتميز المنظمات حاليا 
بالتعقيد والديناميكية. كذلك فإن منظمات اليوم تواجه العديد من التحديات. عليه 
فإن ضخامة حجم المنظمة والتطورات السريعة في مجال التكنولوجية والمعرفة 
وثورة الاتصالات والعولمة والتوسع في مجال عمل المنظمات عالمياء بما في 
ذلك الأفكار القيمة التي يمكن للأفراد أن يساهموا بها في مجال الأعمال كلها 
ساهمت في جعل التقارير ذات أهمية أساسية في منظمات اليوم. ولكي تستطيع 
الإدارات المختلفة التعامل مع مثل هذه المتغيرات بشكل فعال» فهي بحاجة إلى 
المعلومات, الأفكارء النصائحء المقترحات التي يمكن توفيرها عن طريق تقارير 
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و7777 >”” 0 لباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكنابي 
الأعمال. كما أن الإدارة في المنظمة تعتمد بشكل كبير على التقارير لتطوير 
الاستراتيجيات واتخاذ القرارات وحل المشكلات. 
أنواع تقارير العمل 01)5مع1 2655 اونا 01 5م137 : 

هنالك العديد من أنواع تقارير العمل يمكن تهيئتها في المنظمة. بعض هذه 
التقارير تكون روتينية» الأخرى مهمة لعمليات المنظمة. وعليه يمكن أن نصنف 
تقارير العمل وفق الاتي”: 

1- طابع التقرير/ رسمي» غير رسمي 

2- الطول (قصير/ طويل) (ع102 نأتمطة) لطاعمع1 -2 


(00ناع 2000م /لدتعسممة /للممهذ5اعم) 722 أعء زطنات -3 


4- الوقت/ الزمن (يومي/ أسبوعي/ شهري) 
(تالطتمممم /جكاءء /لإلته0) عمتسةط' 4 


5- الأهمية (روتيني/ خاص/ ملح) 
(أهعمعتا /ل2اع506 ,201006) عع2ة011م1]12 -2 


6- النموذج (سرد/ وصفي/ إحصائي) 
(لدعتاكتتهاد /ع'انأم ه015 /ع؟انأوتتنةم) ع1اذ -6 


سم التوزيع (داخل المكتب» الشركة/ عام/ خاص) 
(72119/26 /عناطنام /لامتةممرم /عع015 - تعاصة) دم تاماقالا -/ 


1- 121011113[/ 11110111131 


هنالك تصنيف آخر أفضل وأكثر مساعدة حيث يصنف التقفارير ضمن 
ستة مجالات واسعة وهي: 
1- التقارير الدورية 75 1110016: 

هذا النوع من التقارير يقدم ضمن فترات زمنية منتظمة لتقديم معلومات 
حول مواقف الشركة مثل عملياتها وحداتها ونشاطاتها. 
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الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 
2 - تقارير تقدم العمل 5)دممء1 [هء1001ع2: 

ا النوع من التفارير يقدم معلومات عن أوضاع مشاريع محددة أو 
برامج صحددة أو أد* تسق مهفده 
3- تقارير البحث 15ممع12 طاع:ردءوء+1: 

هذا النوع من التقارير ربما يعتبر أو يمثل تقارير علمية أو تقارير هندسية 
تتعلق بالمنتج أو الأنظمة والعمليات. كذلك ربما تتعلق بالتحري عن الأسواق, 
الأنشطة التنافسية وأي مجالات أخرى تتعلق بعمل المنظمة. 
4- تقارير التوصيات 5::ممع12 2020102 7تتدمعءءج1: 

هذا النوع من التقارير يهيئ أساسأً لمساعدة متخذي القرارات وأيضاً في 
حل المشاكل المتعلقة بعمليات المنظمة كاقتراح الاندماج مع منظمة أخرىء أو 
التوسع» أو أين يجب أن يتم إنشاء المصنع الجديد...الخ. 


5- التقارير التقنية 5 ممع اوعتسطءء 1 : 

مثل هذه التقارير تركز على جانب العمليات وعادةً يتم كتابتها وتهيئتها من 
قبل المهندسين وكذلك من المختصين في جانب البحث والتطوير. 
6- تقارير الفخص 0:15مع12 221102ندرجع:1: 


إن هذا النوع من التقارير يتعلق بفحص أو متابعة العمل أو النشاط» مثل 


وضع الشركة المالي» أو ظروف التصنيع. 

أسأشئييةة : 
1 - التقارير غير الرسمية القصيرة 15 11110111121 511011 
2- التقارير الرسمية الطويلة 15 1011131 ,10118 


2 








الباب الرابع أدوات الاتصال الكتابي 
بالنسبة للنوع الأول فهي الأكثر شيوعا في مجال الأعمال» فهي تمثل 
تقارير العمل اليومية. إن هذا النوع من التقارير يحتاج إلى مقدمة قصيرة ثم إلى 
خلاصة. أيضا هد التقارير غالبا ما تبدأ بشكل مباشر وتستخدم الأسلوب 
الشخصي في العرض أو الكتابة. 
من دفن أكقز الأشغكال تنيوعا لهذا النوع من التقارير هو: 


- تقارير الرسائل وتقارير المذكرات: 

الشركات عادة تستخدم صيغ اعتيادية بالنسبة للمذكرات وتقارير الرسائل 
وبشكل خاص التقارير الدورية. 

أما بالنسبة للتقارير الرسمية الطويلة تعتبر مهمة ولكن غير شائعة في 
مجال الأعمال. هذا النوع من التقارير يرتبط عادة أو يهتم في المجالات الآتية: 


[ - التحقيقات 5 113[01 - 
2- طلب التحليل أو التحاليل 15 101 311125) - 
3- الترجمة 10 - 
4- الاستنتاجات 5 - 
5- التوصيات 5 -- 
6- المعلومات الواقعية 0 172611121 - 


هذا النوع من التقارير يتم إعداده أو تهيتته للمستويات الإدارية العليا. 

إن هذا النوع من التقارير يتضمن مقدمة» متن» خلاصة أو استنتاجات. 

عليه فإن كل أنواع التقارير لها هدف هو مساعدة الإدارة لإدارة العمل 
بشكل فعال وبسيط. لذلك فإن أي تقرير يتطلب أو يستحق أفضل العناية والجهد 
والتركيز من الكاتب عند إعداده. 


لسلست 24 


1غ الاتصالات الادارية. أسسق ومفاهيم ومراسلات 


أساسيات التقرير الجيد )ومع 8000 2 01 1:55612118215: 

مهما يكن نوع وشكل التقرير فإنه يحتوي أو يتضمن الخصائص الاساسية 
الآتية: 

1 - الهدف: إن التقرير يجب أن يخدم كأداة للإدارة» أي أن هدف التقرير 
هو لمساعدة الإدارة في اتخاذ قرار صائب ومؤثر. 

2- التركيز: يجب أن يتصف بالتركيز على موضوع واحد حيث لا 
يتضمن أي شيء لا يحتاجه القارئ أي لا شيء تكون ليس له علاقة بالموضوع. 

3- الكمال: يجب أن يكون مكتكامل يحتوي على صورة كاملة عن 
الموضوع. 

4- الدقة: إن تقارير الأعمال يجب أن تتصف بالدقةء أي جميع 
المعلومات يفترض أن تكون دقيقة لأن على أساس هذه المعلومات ستقوم الإدارة 
بآتخاة القزار. 

5- التحليل المنطقي: يفترض بالتقرير أن يتناول الموضوع وفق خطة 
تعتمد على تحليل منطقي وتصنيف منطقي لمادة الموضوع. 

6- الوضوح: النقاط التي يتضمنها التقرير يجب أن تعرض بشكل 
واضح.ء التوصيات يجب تحديدها وفصلها عن المعلومات التي تم الاعتماد 
عليهاء الأشكال البيانية يمكن أن تساعد القارئ في فهم التقرير. 

7- اللغة: التقرير يجب أن يكتب بلغة بسيطة تمكن القارئ من قراءته. 


الفرق بين التقرير والرسالة: 
1116 2 210 ]"207ع:1 2 تاعءع 2177 زوع ترع "1011172 
إن الفرق بين التقرير والرسالة هو غالبا ما لا يكون واضح جدا. عليه هنا 
سنقوم بعرض بعض الخصائص الطبيعية للتقرير والتي بدورها ستبرز الفرق 
بين التقرير والرساله: 
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س0 لباب الرابع؛ أدوات الاتصال الكتابي 

1 - القراءة: العديد من الأفراد سيكون لديهم فرصة لقراءة التقرير. 

2- الشخصية: التقرير هو أقل ارتباط بشخص الكاتب على عكس 
الرسالة. 

3- الرسمية: التقرير هو أكثر رسمية من الرسالة. 

4- العناوين: التقرير علذة تعمد على نظام للعناوين في حين الرسالة لا 
يوجد لها مثل هذا النظام. 

5- تسلسل المقاطع: هذا غير مستخدم بشكل كبير في الرسائل. 


مراحل كتابة التقرير: 

1 - التخطيط عدنهدام: هنالك عدد من المراحل يفترض اتباعها: 

أ- تحديد الهدف أو الغرض من كتابة التقرير» تقييم القيمة المقصودة من 
هذا التقرير في المنظمة للأشخاص الذين سيستلمون التقرير» تحديد 
الحاجة الحقيقية لهذا التقريرء ما هي الفوائد والإجراء الذي سيتخذ في 
ضوء توصيات التقرير. 

ب- تحديد الجهة المقصودة من التقرير أي خبراتهم؛ اهتماماتهم؛ موقعهم 
الوظيفي؛ معارفهمء مسؤولياتهم. هذه الأمور ستؤثر في عمق وشكل 


التفاصيل التي سيتبناها التقرير. 
ج- تحديد مساحة الموضوعء المواضيع الرئيسية والفرعية التي تحتاج 
إلى تغطية. 


د- يجب وضع جدول زمني للمهام أي وقت البدء والانتهاء من كل مهمة 


من هذه المهام. 
تبدأ مرحلة جمع المعلومات الضرورية. هذه المرحلة تعتبر من أكثر المراحل 


سني ف مم تنيمت--- [287 





الاتصالات الإدارية. أسس ومفاهيم ومراسلات 


حاجة إلى الوقت في إعداد التقرير. وهنا يشعر كاتب التقرير بأنه يقوم بإعداد 

3- تحليل وترجمة البيانات: وهنا يتم تصنيف وتحليل المعلومات وترجمة 
أو عرض النتائج وهذه النتائج تكون بحاجة إلى التقييم ويتم ذلك من خلال توجيه 
الأسئلة الآتية: 

أ- هل النتائج معقولة ومنطقية» إذا كانت الإجابة كلا إذن لماذا؟ 

ب- هل المعلومات المجمعة هي ممثلة وحقيقية. 

ج- هل هنالك أجزاء في المشكلة تم إهمالها. 

د- هل أن السؤال البحثي تمت إجابته. 


4- تنظيم معلومات التقرير: عندما يتم الانتهاء من ترجمة المعلومات يتم 
اتخاذ القرار النهائي حول محتويات تنظيم التقرير. 

أ- تنظيم العناوين 

ب- تفسيح البحث ع010][10) 

وقد يأخذ التقسيم الآتي: عنوان وجمل 


5- كتابة المسودة الأولى: بعد القيام بتنظيم المعلومات أي تحديد العناوين 
الرئيسية والثانوية يصبح الكاتب مستعدا للبدء بكتابة المسودة الأولى للتقرير. 

6- إجراء التعديلات: نادرا ما تكون المسودة الأولى عهنوزء< كاملة 
عليه فإن عملية التعديل تعتبر من المراحل المهمة في كتابة التقرير. 

7- إعداد التقرير بصيغته النهائية: عند هذه المرحلة يكون الكاتب قد 
استثمر وقت كبيرء جهد في البحثء التنظيم» كتابة وتعديل التقرير. عليه فعلى 
الكاتب أن يكون قد أعد التقرير بأفضل صورة ليجذب القارئ إليه. 





الباب الرابع: أدوات الاتصال الكتابي 
هيكل التقارير الرسمية الطويلة: 
5 10111121 10218 01 :نمع نم؟ 
إن هيكل التقرير ربما يختلف من واحد لآخرء. حيث أن جوانب مثل 
الموقف والطول والموضوع والغرضء والمستمع...الخ سيكون لها تأثير في 
أسلوب وشكل التقرير. كما أن التقرير كلما تميز بالقصر والرسمية القليلة فإن 
الميكل سيكون أقل توسعا. إذن التوسع في الهيكل سيصبح ضروري في التقارير 
الطويلة والرسمية» عليه فإن الهيكل لمثل هذه التقارير يتضمن الفقرات الآتبة: 
1[- الأجزاء الأولية والمتمثلة (بالعنوان» المحتويات» رسالة التحويل. 
قائمة بالجداولء» قائمة بالأشكال). 
2- متن التقرير ويتضمن (المقدمةء المتن). 
3- الخلاصة والنتائج. 
4- الأجزاء النهاتية المتمثلة ب (الملاحظات؛ الملاحقء المراجع). 
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